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La presente investigación cuyo título es: “Aplicación de la Gestión por procesos 
para mejorar la productividad en el centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 
2021”,  tuvo por objetivo: Determinar de qué manera la gestión de procesos mejora 
la productividad en el centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021.   
Respecto al  método, el tipo de investigación cuantitativa y por su finalidad aplicada, 
siendo su diseño de investigación fue cuasi experimental. La población estuvo 
conformada por el número de órdenes programadas a tiendas, por lo que es una 
muestra no probabilística por conveniencia definida por la cantidad de pedidos 
programados por el almacén recogida durante el mes de diciembre del 2020. Para 
el pre test y una muestra similar en el mes de mayo del 2021 para el pos test. Se 
hizo uso de  fichas de recolección de datos y analizados por el software SPSS 
versión 24.  
En conclusión se tiene que con la mejora de la  productividad en el centro de 
distribucion de Saga Falabella, alcanzando un 16,3%, tambien la eficiencia mejoró 
en 7.45% y la eficacia en 15%, siendo relevante la mejora de los procesos de 
recepción, almacenamiento y distribución. 










The present investigation whose title is: "Application of Management by processes 
to improve productivity in the distribution center of Saga Falabella, Lima, 2021", had 
the objective of: Determining how process management improves productivity in the 
center of distribution of Saga Falabella, Lima, 2021. 
Regarding the method, the type of quantitative research and its applied purpose, its 
research design being quasi-experimental. The population was made up of the 
number of orders programmed to stores, so it is a non-probabilistic sample for 
convenience defined by the number of orders programmed by the warehouse 
collected during the month of December 2020. For the pre-test and a similar sample 
in May 2021 for the post test. Data collection sheets were used and analyzed by 
SPSS version 24 software. 
In conclusion, with the improvement in productivity in the Saga Flabella distribution 
center, reaching 16.3%, the efficiency also improved by 7.45% and the efficiency by 
15%, being relevant the improvement of the reception processes, Storage and 
distribution. 







Las organizaciones pueden aceptar la necesidad del cambio, sin embargo cambiar 
la forma de cómo vienen haciendo las cosas les resulta difícil, estas formas de hacer 
las cosas se les llama procesos y estos deben dar como resultado un producto, en 
concordancia con Nender, Ramalho, Rabelo, Maciel y Benavides (2018) que 
mencionó que la gestión por procesos tiene el potencial de soportar cambios 
organizacionales, ya que cambia el enfoque desde la gestión de áreas funcionales 
(departamentos) hasta los procesos de negocio. Existen muchas empresas que 
vienen utilizando herramientas que permiten mejorar la gestión de sus procesos 
organizacionales, según indican Mendling, Dumas, La Rosa y Reijers (2019), los 
procesos relevantes para el problema se identifican, delimitan e interrelacionan. En 
este sentido la variabilidad habida mundialmente, se asocia con la decisión 
adoptada por los clientes al decidir la compra de un producto o en la adquisición de 
algún servicio, conllevando a que las organizaciones direccionen sus procesos para 
estar a la vanguardia y cumplir las exigencias de los clientes. 
En América Latina las empresas buscan cubrir la demanda del mercado nacional y 
luego logrando crecer incursionar en el sector exportador, esa visión empresarial 
ha hecho posible que muchas entidades nacionales busquen mejoras en sus 
procesos, innovando la gestión de procesos en el aspecto tecnológico con los 
mencionados softwares para dinamizar las labores operativas. En Chile, hacen uso 
de nuevas tecnologías y le sigue Brasil y Argentina, estando en la misma dirección 
Colombia con su plan de mejora.  
A nivel nacional según la revista Gestión (2016) se hace referencia que hoy en día 
muchas empresas se encuentran enfocadas a la mejora u optimización de 
procesos, para alcanzar adecuados niveles de eficiencia y efectividad con mínimo 
costo posible, haciendo posible ser competitivos, rentables y diferenciados de la 
competencia por su calidad de procesos y servicio al cliente, La adecuada o mal 
uso de los recursos permitirá satisfacer al cliente, ello involucra a la rentabilidad 
empresarial. El boom económico del Perú, hizo posible el ingreso de corporaciones 
internacionales y afianzó los negocios de entidades nacionales en el entorno del 




departamento, restaurantes, cadenas de farmacias, lugares de diversión y logrando 
así albergar a miles de personas. En el Perú existen tres grupos los que controlan 
el 60% del negocio de malls (Real Plaza, Parque Arauco / Inmuebles Panamericana 
y Open Plaza) y también están Mall Plaza (Falabella), Mall Aventura (Ripley), 
Urbanova (La Rambla), Graña y Montero (Parque Agustino), Cencosud, 
Corporación EW (Plaza Norte y Mall del Sur), Jockey Plaza y PUCP (Plaza San 
Miguel). La intención de lograr captar más clientes y afianzar sus procesos es 
determinante para su sostenimiento en el mercado, tal que deben ser eficientes 
para ser rentables, por lo que los procesos de almacenamiento y distribución son 
importantes. 
La empresa Saga Falabella, es una entidad dedicada a la venta al detalle, ubicada 
en diferentes distritos de la capital y en diversas provincias del Perú. Tiene un 
espacio físico de almacén en el distrito de Villa El Salvador, ubicado en la provincia 
de Lima en el que la distribución de mercadería no es adecuada. Se evidencia 
también la debilidad en el registro, control y distribución de la mercadería 
generando pérdida de productos por un mal almacenaje. Respecto al control de la 
mercadería hay deficiencias a su salida del almacén porque no se maneja 
adecuadamente la documentación, falta tener información actual de las existencias 
y el personal incumplen lo previsto en el manejo de los productos que ya está 
establecido por la empresa. Esto impacta en los costos y rentabilidad de la 
empresa. Dada la problemática en el almacén, se precisó tomar acciones 
correctivas mediante una mejora de los procesos existentes con la finalidad de 
mejorar la productividad en el centro de distribución.  
La gestión por procesos contiene 3 etapas: determinación de procesos; 
seguimiento, medición y análisis de procesos, y mejora de procesos. Al respecto  
Bravo (2016), consideró que “la gestión de procesos permite apoyar la dirección de 
una entidad identificando, representando, diseñando, formalizando, controlando, 
mejorando y haciendo productivo los procesos de la entidad” (p. 31). Por su parte  
Pérez (2013), definió que “los procesos se gestionan adhiriendo en el proceso 
labores de análisis, medición y mejora” (p. 142). También Rodríguez (2014) definió 




obtención de valor en la ejecución de operaciones de la entidad, a mediante gestión 
efectiva y optimizando permanentemente los procesos” (p.3). De ahí la importancia 
de los procesos que permitirá mejorar la problemática habida en el centro de 
distribución en la búsqueda de la mejora de la productividad. Así mismo se 
considera 3 etapas de análisis: 
En la etapa 1, la empresa ya cuenta con los procesos ya caracterizados, por lo cual 
no ha sido necesidad de determinarlos. Por esta razón, en esta etapa 1 no se está 
considerando como dimensión de la variable independiente. 
 
En la etapa 3, mejora de procesos manifestaremos las mejoras resultantes en el 
punto 4.3 de nuestra tesis, con lo cual ya quedaría cubierto las 3 etapas de la 
Gestión por procesos. 
 Figura 1: Etapas de la gestión por procesos 
En la etapa 2, seguimiento, medición y análisis de procesos, es la parte 
fundamental de nuestra tesis, ya que la medición de los procesos se efectúa 
mediante los indicadores de cada proceso planteado y el análisis a través de los 
resultados de cada proceso (recepción, almacenamiento y distribución), lo cual nos 






Luego, de identificarlas se procedió a construir la matriz de Vester en la cual se 
establece la relación entre las causas, la cual es relevante para poder a partir de 
ella identificar en el diagrama de Pareto las causas que son de mayor relevancia y 
que tienen impacto en el área de estudio por ser motivo de obtener baja 
productividad. En este caso se construyó la tabla con las causas identificadas en el 
diagrama de causa efecto y se dio la siguiente valoración para definir la relación 
que guardan: (1): Existe una relación entre las causas, (0): No existe relación entre 
ambas causas. (Anexo 5) 
En seguida se elaboró con las frecuencias determinadas la tabla de Pareto, con la 
finalidad de identificar el impacto que tienen las causas con la baja productividad. 
Se presenta causas que generan baja productividad en el área de distribución, en 
la que se observó que el 80% de los problemas representan las vitales generando 
baja productividad, siendo 8 causas de mayor importancia para la investigación tal 
que se pretende mejorar. Al respecto se tiene que las causas vitales que son 
prioritarias dar solución son: Salida de productos sin solicitud, mala distribución del 
área, no cuenta con control de existencias, falta organización en recepción, falta de 
procedimientos estandarizados, mala codificación de productos, mala ubicación de 
materiales y falta de planificación en la recepción. (Anexo 6) 
Figura 3
En tal sentido se hace uso de la herramienta de Ishikawa, también conocido como 
causa efecto, mediante la cual identifica las causas de la problemática del área, las 
cuales se identificaron para luego proceder a comprobar las que son más 
relevantes resolverlas. Al respecto el diagrama Ishikawa muestra las causas que 
originan el problema de la empresa en la que se identifican los aspectos relevantes 
que generan baja productividad, las cuales fueron distribuidas en 6 partes: Método 
de trabajo, maquinaria, medio ambiente, medición, mano de obra y materiales. 
Todas las causas registradas en el diagrama de causa efecto se consideraron 




Como parte de la presentación gráfica de lo obtenido en la tabla de Pareto, se 
construyó el diagrama de Pareto en el cual se ilustra de manera gráfica 
identificando que son 8 causas vitales las que generan en mayor proporción la baja 
productividad en el centro de distribución. Se visualiza que los problemas más 
relevantes se detallan en las siete causas que son referidas bajo la línea horizontal 
trazada próxima a 80% tal que son las más relevantes que se tiene que resolver de 
manera principal.  (Anexo 7) 
Respecto al planteamiento del problema, se tiene como problema general: ¿En qué 
medida la gestión por procesos mejora la productividad en el centro de distribución 
de Saga Falabella, Lima, 2021? 
Los problemas específicos son: 
✓ ¿En qué medida la gestión de procesos mejora la eficiencia en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021? 
✓ ¿En qué medida la gestión de procesos mejora la eficacia en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021?  
En relación a la justificación de la presente investigación se resalta que dada la 
importancia se precisa de las siguientes: 
La justificación teórica se da porque se aplicará conocimientos teóricos orientados 
a incrementar el nivel de servicio en el centro de distribución de Saga Falabella. 
Para el cumplimiento de los objetivos, en el presente estudio se hará uso de 
herramientas ingeniería, y se elaborarán instrumentos de control y medición de los 
datos; que permitirá evaluar el efecto que la variable independiente “Gestión de 
procesos”, tiene respecto a, la variable dependiente “productividad”. Por su parte, 
Bernal (2010), precisó que es ideal exponer, los motivos que merecen la 
investigación, conocer su viabilidad, precisar las razones de la investigación, 
resaltando la importancia del estudio. (p.106). También Méndez (2012) precisó que 
“son razón que argumentan el deseo de verificar, rechazar o aportar aspectos 
teóricos asociados al objeto de conocimiento”. (p. 195) 
La justificación práctica, ayudará a la organización a identificar, corregir y mejorar 
los problemas del centro de distribución; de modo que mejore el nivel de servicios 




procesos. Al respecto Bernal (2010, p.106), consideró que una investigación tiene 
justificación práctica dado que ayuda a resolver problemas o, propone estrategias 
para darles solución.  Por su parte Méndez (2012), mencionó que “la investigación 
propuesta ayudará a resolver problemas”. (p. 195) 
También la justificación metodológicamente, destaca puesto que mediante el 
método científico se desarrolla el estudio estableciendo el diseño y al mismo tiempo 
los procedimientos de investigación. En tal sentido Bernal (2010), consideró que la 
investigación científica, la justificación metodológica se manifiesta cuando el 
estudio propicia nuevo método generando conocimiento valorativo (p.107).  
Por último, se justifica de forma económica porque los problemas existentes en el 
centro de distribución, genera diversos costos para la empresa, siendo importante 
reducirlos a través de la presente investigación, así mismo se cuente con mayor 
eficiencia en el uso de recursos de la empresa. (Marco, 2016). También Alfaro, 
Gonzales y Piña (2013, p.121), consideraron “relevante que se tenga en la entidad 
definido lo que se pretende lograr, con lo que se tendrá definido lo que se busca en 
términos monetarios, dentro del marco de la competitividad empresarial”. 
En referencia a la hipótesis de la investigación, se tiene como hipótesis general: La 
gestión de procesos mejora la productividad en el centro de distribución de Saga 
Falabella, Lima, 2021. 
Son las hipótesis específicas:  
La gestión por procesos mejora la eficiencia en el centro de distribución de Saga 
Falabella, Lima, 2021. 
La gestión por procesos mejora la eficacia en el centro de distribución de Saga 
Falabella, Lima, 2021. 
Respecto a los objetivos de la investigación se tiene como objetivo general: 
Determinar de qué manera la gestión de procesos mejora la productividad en el 
centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021. 
Los objetivos específicos son: 
Determinar de qué manera la gestión por procesos mejora la eficiencia en el centro 
de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021. 
Determinar de qué manera la gestión por procesos mejora la eficacia en el centro 




II. MARCO TEÓRICO  
En el presente capítulo se presentan los trabajos de investigación nacionales e 
internacionales que representan los antecedentes de la investigación, así como el 
desarrollo teórico de las variables gestión por procesos y productividad 
En relación a los trabajos previos, se tiene como antecedentes internacionales las 
siguientes tesis: Arango, Campuzano y Zapata (2017), en su investigación titulada:  
Mejoramiento del proceso de manufactura usando Kanban. Universidad de 
Medellín, el objetivo fue reducir los productos en proceso que no se dará uso, con 
impacto a favor en el inventario. El estudio es aplicado en el que se hace uso de la 
simulación. Se concluye resaltando el mejoramiento de línea de producción de 
transformadores de potencia. Dando como resultado en el proceso media de 
núcleos sin bobina con el proceso actual en 47% y con Kanban en 6.9%, y en 
proceso actual de desviación en 17.5% y con Kanban en 5.2%. Observamos que 
Kanban si cumple disminuyendo los niveles de inventario de los productos en el 
proceso.  
La investigación es relevante para el presente estudio puesto que se mejoran los 
procesos en la manufactura que resulta favorable para la investigación porque se 
pone énfasis en los procesos en busca de mejorarlos. 
Por su parte Álvarez y De la Cruz (2015), en su investigación titulada:  
Procedimiento para mejorar procesos en el Sistema Integrado en la entidad 
de Proyectos de Arquitectura e Ingeniería, Cuba, su objetivo fue incrementar 
la eficiencia y eficacia del producto terminado. El estudio fue aplicado y se 
aplicó el sistema integrado de gestión con el fin de proporcionar confiabilidad 
mediante una adecuada dirección y administración de empresa. En 
conclusión, se implementó procesos incrementando la eficacia y eficiencia 
en productos terminado, dando como resultado un incremento de la 
fiabilidad.  
Resulta relevante el aporte del estudio pues, el proceso de mejora del sistema 
integrado hace posible la mejora de la eficiencia y eficacia en la empresa 




También Lorenzo, Meza y Borroto (2015), en su investigación: Acercamiento a la 
automatización de la producción, su objetivo fue la medición y control de variables 
analógicas y digitales, para lo cual se concibió un sistema de control automático 
con estructura jerárquica de tres niveles (nivel de campo, de control y de 
supervisión), tal que, en el nivel de campo, se utilizaron instrumentos inteligentes 
con salida de 4 a 20 miliamperios. En el nivel de control, se utiliza un autómata 
programable diseñado para controlar procesos secuenciales en tiempo real. En el 
nivel de supervisión, se utiliza una PC con un software de aplicación que permite la 
comunicación con el autómata, para que el operador pueda supervisar el proceso 
y accionar también en caso de que sea necesario. El estudio es aplicado y 
descriptivo. En conclusión, se logró regular el control automático.  
La investigación contribuye con la presente ya que se hace uso de herramientas 
tecnológicas que son un factor complementario relevante operativamente en la 
empresa ya que dinamizan la labor que se realiza. 
Por su parte Cajape (2016), en su investigación: La declaración aduanera 
anticipada y su incidencia en la reducción del costo y días de despacho, su objetivo 
fue evaluar lo que incide de la declaración aduanera anticipada a disminuir el costos 
y días de despacho de importaciones, con métodos que permitan obtener 
información, detectando los problemas en el proceso y se convierta en una 
herramienta valiosa para importadores. La investigación tiene un enfoque 
cuantitativo y su método es de campo para la recopilación de información 
pertinente. Se concluye resaltando la regulación de los procesos con fines de evitar 
gastos indebidos. Dando como resultado el trámite con anticipación aumentando 
su flujo, esto conlleva a que la mercadería tendrá un tratamiento diferente ya que 
será de prioridad reduciendo su almacenaje de 5.28 días a 2 días.  
Aporta esta investigación pues, tiene impacto en los costos de la empresa, al 
reducirlos como tal genera mayores ganancias a la empresa realzando su 
rentabilidad. 
Al respecto Llanes, Isaac, Moreno y García (2014), en su estudio: De la gestión por 
procesos a la gestión integrada, el objetivo fue precisar aspectos de las gestiones 




cumplan con la normalización. Por lo que aplicaron métodos con fines de analizar 
y sintetizar aspectos analizados mediante revisión de la literatura especializada, 
para abordar la gestión conformada ´por procesos. Se concluye resaltando que la 
integración basada en procesos integrados permitió la gestión de requerimientos 
utilizables, respecto a la interacción y la gestión de agujeros negros.  
Es favorable la investigación ya que se pone en práctica la gestión integrada que 
involucra a toda la organización permitiendo que las labores se simplifiquen y 
tengan un tratamiento dinámico.  
En relación a los antecedentes nacionales se tiene la tesis de Gutiérrez, Tatsuo, 
Rosas y Morales (2017), en su tesis titulada: Mejora de los procesos de producción 
en entidad de Zinc, su objeto de estudio fue mejorar mediante Lean Manufacturing 
y TOC. El estudio es de tipo descriptivo se pone énfasis en la producción, 
considerando el ordenamiento del departamento con fines de evitar paradas de 
producción por el desorden y también control de fallas de equipos que permitan una 
producción suficiente para mantener los stocks del producto terminado con fines de 
atender la demanda. En conclusión, se reduce por tanto 1 turno de embalaje al no 
ser necesario la labor de los 3 turnos resultando una producción de 28,800 kg, 
logrando también la reducción de la merma de $ 71,579.34 a $ 47,719.56, además 
se reduce el tiempo de limpieza.  
Aporta la investigación mejoras para la reducción en los costos a favor de la 
empresa al reducir hombres hora y también en la reducción de la merma que hace 
posible la reducción de costos de reprocesos. 
También se tiene el estudio de Nomberto (2017), en su estudio: Mejora de proceso 
con fines de incrementar productividad, su objetivo busco mejorar procesos, para 
aumentar productividad en entidad Reencauchadora Rubbers S.R.L., a través del 
estudio de tiempo, estudio de método, metodología 5s, ergonomía y distribución de 
planta. En conclusión, la productividad laboral se incrementó de 0,75 unidades por 
hora a 1 unidad por hora, la eficacia aumentó en 22%, con nueva distribución de 
planta que se aplicó, el espacio recorrido de un neumático disminuyó a 75,5 metros 




Es relevante la investigación ya que favorece la labor haciendo posible que las 
actividades en la empresa se simplifiquen reduciendo los tiempos al quitar 
actividades que no agregan valor a la empresa. 
Por su parte Alarcón (2017), en su estudio: Mejora basado en procesos y su impacto 
en la calidad, su objetivo fue establecer la relación cliente – empresa a través de la 
calidad. El estudio fue descriptivo explicativo. Los instrumentos utilizados fueron la 
confiabilidad de la encuesta, la validez. Como resultado la fiabilidad antes era de 
una frecuencia del 1.9% y después de la mejora continua es 0% lo regular era 
65.4% ahora es el 18.25% ahora con la mejora continua es el 81.75%. Según los 
logros se tiene que hay influencia positiva reflejada en la calidad del servicio.  
Es relevante la investigación ya que se logra obtener la mejora después de aplicar 
los procesos, cuyo impacto se comprueba en la calidad del servicio que se brinda 
a los clientes. 
Así mismo, Aguirre (2018), en su estudio referido al proceso estandarizado, su 
objetivo fue establecer un proceso estandarizado para mejorar la gestión de 
importaciones. El estudio investigativo es proyectivo diseño no experimental de tipo 
transversal descriptivo. Nos da un resultado un beneficio anual de s/ 35,38.89 ante 
un costo de s/ 29,020.83. En conclusión, el proceso estandarizado de importaciones 
tiene que ver con la estructura de sub procesos y describe de manera formal las 
actividades que compete a cada área de trabajo en área de importaciones, 
permitiendo reducir: atrasos en la importación de productos, cobre costos por 
actividades no planeadas, incomodidad del cliente interno por no cumplirse plazos 
de entrega y generar pérdida en la venta.  
Es relevante el estudio ya que con el método aplicado se pudo detectar las causas 
a las cuales se debía el problema principal y es que no había un proceso 
estandarizado de exportación. 
También Cucho (2017), en su investigación: Análisis y mejora de procesos de una 
agencia de aduanas, tiene como objetivo proponer mejoras a los procesos 
identificados como causa del problema planteado. El estudio investigativo fue 




herramienta la recolección de datos a través de encuestas y entrevistas, así como 
la matriz de priorización, mejora continua. Se concluye resaltando que reduciendo 
las ineficiencias se ahorra de 1305.34 horas hombre mensuales en los procesos y 
reducir costos de la no calidad del servicio, obteniéndose un VAN positivo y un TIR 
del 147% siendo este mayor al 10%.  
Al respecto la investigación es de gran ayuda para mejorar procesos, permitiendo 
la identificación de los desperdicios utilizando el Lean Office y permitiendo el ahorro. 
En relación a las teorías relacionadas al tema, se tiene como variable independiente 
a la Gestión de procesos, sobre la que se tiene las siguientes definiciones: 
Según Bravo (2016), consideró que “la gestión de procesos permite apoyar la 
dirección de una entidad identificando, representando, diseñando, formalizando, 
controlando, mejorando y haciendo productivo los procesos de la entidad” (p. 31).  
En relación a lo mencionado por el autor se tiene que contextualizando con la 
realidad del centro de distribución en función de las necesidades del área de estudio 
en la cual se incide en el mejoramiento de la recepción, almacenamiento y 
despacho que son determinantes para las labores que se realizan. 
También Agudelo (2012), indicó que “un sistema de gestión asociada a mejora de 
manera permanente en la entidad, precisa de identificación, selección y mejora de 
los procesos, considerando su direccionamiento a los objetivos estratégicos 
definidos”. (p.13).  
Se busca que una agestión encaminada a mejorar sus procesos, siempre enfocado 
a sus objetivos estratégicos de la entidad, en esta investigación la gestión de 
procesos estará enfocado a brindar un servicio idóneo a los sistemas 
Según Pérez (2013), definió que “los procesos se gestionan adhiriendo en el 
proceso labores de análisis, medición y mejora” (p. 142).  
Dar un buen uso adecuado en la gestión de procesos se debe de realizar un análisis 
a los procesos con el fin de identificar las irregularidades, el cual se debe de realizar 




acciones respectivas con el fin de mejorar los resultados de la recepción, 
almacenamiento y despacho. 
Por su parte Berna (2016) consideró que “al hacer el diseño de un proceso es 
preciso un equilibrio, respecto a la satisfacción del cliente y rentabilidad de la 
entidad” (p. 31).  
Incluye en los procesos proceso que la eficacia y eficiencia direccione la entidad en 
estudio. 
También Rodríguez (2014) definió que “en el contexto operacional se da como 
solución con fines de maximizar la obtención de valor en la ejecución de 
operaciones de la entidad, a mediante gestión efectiva y optimizando 
permanentemente los procesos” (p.3).  
Para ello, se da importancia a los impulsores claves de la eficiencia institucional, 
aumentando la capacidad de respuesta a variaciones en el contexto, a partir de la 
gestión integral de las negociaciones con clientes y proveedores, incidiendo en la 
recepción, almacenamiento y despacho. 
Por su parte Fuentes, Torres y Peña (2014) mencionaron que “la gestión de 
procesos permite que la dirección empresarial identifique, represente, diseñe, 
formalice, controle, mejore y sea más productivo cada proceso de la entidad para 
alcanzar la fidelidad del cliente” (p.5).  
Por lo expuesto, el almacenamiento tiene que ver con las unidades que se 
almacenan considerando acciones que nos permita ubicar los diversos  
Almacenar implica tomar en cuenta que los artículos que se almacenan tienen que 
ver con detalles específicos que se consideran para que la ubicación de los 
productos se realice de manera correcta considerando sus atributos específicos. 
Dimensión 3: Proceso de distribución 
Según Bravo (2016), definió que “La logística de salida se adhiere dentro de la 
logística externa tal que se encarga de planificar y controlar los procesos de 




El autor precisó que la distribución mide la relación que se tiene entre el tiempo de 
distribución programada con el tiempo de distribución ejecutada, con lo cual se tiene 
que establecer adecuadamente dentro del periodo o plazo previsto. 
Por otra parte, en el aspecto relacionado a los procesos se tiene que según Crueles 
(2013), indicó que “quitar las operaciones que no añadan valor al producto.” (p. 
118).  
Respecto a lo mencionado mejorar procesos consiste en suprimir operaciones u 
labores no productivos en el servicio.  También se refieren artículos que permiten 
identificar lo relevante de la gestión de procesos: 
Nender, Ramalho, Rabelo, Maciel y Benavides (2018), en su artículo dio a conocer 
que la gestión de procesos constituye una herramienta que direcciona la entidad al 
planteamiento proyectivo del área gerencial. (p. 163) 
Por su parte Zelt, Recker, Schmiedel y Brocke (2018), en su artículo manifestaron 
que la gestión de procesos forma parte de un plan de mejora que involucra las 
propiedades físicas (tal como máquinas), espacio físico (dimensión y forma) o nivel 
de defectos (mermas). (p. 2) 
También Ahmad y Van Looy (2020), en su artículo consideraron que Las 
tecnologías emergentes inciden en el re modelamiento de la gestión de procesos 
ya que hace innovación a su versión tradicional la cual es más exploratoria.  
Del mismo modo Tatic, Mahir y Merima (2018), en su artículo dieron a conocer que 
la gestión impropia de los procesos comerciales y la carencia de enfoque 
sistemático genera procesos no apropiados, lo que incrementa la ineficiencia y 
merma la competitividad, afectando la capacidad de la entidad en su labor operativa 
en su proyección a largo plazo. 
También Mescua, Ampuero y Delgado (2020), en su artículo dieron a conocer que 
la gestión de procesos es una herramienta de mejora de la gestión, con la que se 
busca llegar a niveles adecuados de calidad, teniendo como respaldo herramientas 
actualizadas adaptables a lo necesario por la entidad. Tiene que ver simplificación 




Por su parte Jan, M. et al (2020), en su artículo precisaron que La gestión de 
procesos tiene que ver con el diseño, ejecución, seguimiento y mejora de los 
procesos comerciales.  
Finalmente, Sujová, Simanová y Marcineková (2019), en su artículo dieron a 
conocer que Los procesos se dan en diversas organizaciones y se gestionan de 
diversas formas. Gestión de proceso es aplicable a los procesos habidos.  
En relación a la variable dependiente productividad, tenemos las siguientes 
definiciones: 
Gutiérrez (2010), indicó que implica el logro de objetivos mediante los recursos que 
se emplea. Son parte de ella la eficiencia y eficacia. (p.11) 
También se asocia con logros obtenidos de procesos, por lo que aumentar 
productividad implica alcanzar logros mediante el uso de recursos que son 
utilizados para obtenerlos.  Se considera por la división de logros y recursos. Lo 
que se obtiene se puede contabilizar en unidades como en beneficios económicos, 
en cambio los recursos se asocian a la cantidad de colaboradores, tiempos 
utilizados, etc.” (Gutiérrez, 2010, p.359). 
También Álvarez, García y Ramírez (2012), precisaron que “se puede generalizar 
en diversas entidades lo que implica relacionarlos los logros y recursos lo que hace 
posible que la entidad pueda sostenerse en el tiempo por largo periodo” (p.252). 
De igual forma Medianero (2016), precisó que “La productividad, en forma más 
amplia implica actuar con eficiencia en una entidad para lograr obtener productos 
diversos” (p.24).  
Las características de la productividad son: 
➢ Reducir costos 
➢ Menos reproceso, falla y retraso  
➢ Buen uso de materiales 
➢ Más producción con maquinarias 




En relación a artículos científicos se tiene respecto a la productividad se tiene los 
siguientes: 
Medina, Montalvo y Vásquez (2017), en su artículo mencionaron que muchas 
entidades industriales, ingresan a un mercado más exigente, tal que las entidades 
empezaron la idea de mejorar su producto, invirtiendo en proyectos de mejora para 
maximizar recursos usados y lograr buena productividad. 
También Fontalvo, De la Hoz y Morelos (2017), por lo importante que es la 
productividad se precisa de herramientas facilitando su medición y gestión, así los 
responsables están enterados de los procesos internos y serna flexibles según 
sean los resultados logrados. 
Por su parte Acevedo, Cachay y Linares (2017), precisaron que en el proceso de 
mejora de la productividad las herramientas sistemáticas y creativas mantienen el 
sistema equilibrado. 
Loayza (2016), en su artículo mencionaron que la productividad es la clave del 
crecimiento y se compone de: Innovación, educación, eficiencia e infraestructura. 
Todo ello busca mejor inversión y uso adecuado de recursos. 
Álvarez (2013), resaltó la técnica, con la que se precisa de un uso de recursos en 
menor escala. (p. 252) 
Respecto al proceso de aplicación de las teorías, es preciso para la mejora de 
productividad en las empresas hacer cálculos precisos.  Como tal se relacionan los 
siguientes aspectos: 
➢ Validez: Tiene que ver con las fluctuaciones de la productividad 
➢ Totalidad: Asocia a todos los factores que intervienen 
➢ Comparabilidad: Mediante esto, se pueden hacer estudios comparativos  
➢ Exclusividad: Tiene que ver con mediciones a nivel de las labores que se 
realizan. 
➢ Oportunidad: Se asocia al manejo informativo que permita ejecutar 




➢ Efectividad en costos: Es preciso para evitar paradas durante las labores 
productivas. 
Existiendo más criterios se tendrán mejores alcances en cuanto a la productividad. 
Es preciso considera que no necesariamente se cumplirán todas las situaciones 
detalladas, para hacer las mediciones (Bain David 1985, p.47).  
Las herramientas usadas al implementar procesos son: 
Evaluación 
a) Inspeccionar proveedores: Tiene que ver las acciones de auditar el lugar 
de producción de proveedores. 
b) Inspeccionar entradas: Tiene que ver con las compras hechas y que 
ingresan al almacén. 
c) Inspeccionar el proceso: Se realiza a lo que se fabrica durante todo el 
proceso productivo. 
d) Inspeccionar productos terminados: Son acciones realizadas antes de 
atender pedidos. 
Fallas internas 
a) Desperdicio: Tiene que ver con lo que se pierde o desecha durante el 
proceso productivo 
b) Reprocesado: Es la labor de volver a producir artículos con fallas 
c) Análisis de las fallas: Es ver las causales de errores productivos 
d) Pérdidas causadas por el proveedor: Generados por lo entregado por los 
proveedores y presentan fallas 






a) Quejas: Atención de disconformidad de compradores 
b) Devoluciones: Implica remplazo de lo que devuelven los compradores 
c) Reparaciones: Tiene que ver con la reparación de productos 
d) Garantías: Se otorgan a los artículos con fallas. 
e) Litigios: Ocasionados por productos que ocasión causal legal (Bain David 

















3.1 Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
Dada la finalidad, según Valderrama (2015), La investigación aplicada busca 
conocer, hacer, actuar, construir y modificar, le preocupa la aplicación inmediata 
sobre una realidad concreta. Con esta investigación se busca conocer la realidad 
de un ámbito de estudio y plantear soluciones concretas (p. 1659).    
Al respecto es presente estudio es de tipo aplicada tal que busca mejorar la 
situación presente en el centro de distribución de Saga Falabella de Lima, orientada 
a mejorar la baja productividad que se presenta actualmente. 
Nivel de Investigación 
Por su nivel, Hernández, Fernández y Baptista (2014), establece que “con el estudio 
explicativo se busca precisar las causales de los aspectos que se estudian, por lo 
que se orientan a responder causas de situaciones habidas” (p. 95). 
El nivel de investigación efectuado en la empresa es explicativo con lo cual se 
explica el porqué de la causa que generan los problemas en el almacén.                            
Por su enfoque, Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionó que “el enfoque 
cuantitativo considera recabar información con fines de validar hipótesis, probando 
teoría” (p. 51).  
La investigación es cuantitativa ya que la información utilizada en la investigación 
es cuantitativa y está conformada por los datos obtenidos de las fichas de 
recolección de datos que son ´provenientes de las fórmulas las cuales se 
procesaron con el programa estadístico los cuales son interpretados de manera 
detallada. 
Diseño de investigación  
El tipo de diseño fue cuasi experimental tal que hacen mediciones pre y post a la 
variable dependiente. Al respecto, Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
mencionaron que: “se aplica prueba previa al tratamiento experimental, luego se 




(Hernández, 2014, p 136). Al respecto en la presente investigación se toma en 
cuenta el criterio no aleatorio dado que el estudio se realiza de un grupo definido y 
por tanto se procede a evaluar en la fase pre y post, por tanto, no hay selección 
aleatoria de los elementos evaluados y se represente de la siguiente manera: 
 
G: Grupo  
O1: Pretest (datos de productividad antes de la Gestión de procesos) 
O2: Postest (datos de productividad después de la Gestión de procesos) 
X: Tratamiento (Aplicación de la Gestión de procesos)  
 
Por su alcance temporal es longitudinal, en tanto Hernández, Fernández y Baptista 
(2014), considera que “se efectúan estudios a través de tiempo con fines de inferir 
los efectos que ocasionan”. (p.159) 
3.2 Variables, operacionalización 
Variables y operacionalización espacio 
➢ Variable independiente (X): Gestión de procesos 
Bravo (2016), consideró que “la gestión de procesos permite apoyar a la dirección 
de una entidad a identificar, representar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y 
hacer productivo cada proceso en una empresa” (p. 31).  
Dimensiones 
Dimensión 1: Índice de recepción 
Según Bravo (2016), indicó que “En la recepción de mercancías se identifican 
diversos elementos relevantes, que conforman el flujo de operaciones del primer 




 𝑥 100% 
Leyenda: 
IR: Índice de recepción 




TOCR: Total de órdenes de compras recibidas 
Este aspecto está con los pedidos que se realizan considerando las órdenes de 
compra considerando la recepción de los diversos productos en el centro de 
distribución. 
Dimensión 2: Índice de almacenamiento 
Según Bravo (2016), integra las operaciones cuyo objeto hacerse cargo de los 
materiales que la compañía mueve, conserva y manipula para los fines de 




 𝑥 100% 
Leyenda:  
IA: Índice de almacenamiento 
NUAC: N° de unidades almacenadas conforme 
NUA: N° de unidades almacenadas 
Dimensión 3: Índice de distribución 
Según Bravo (2016), definió que “La logística de salida está dentro de la logística 
externa porque se encarga de planificar y controlar procesos de distribución y 
vínculo con clientes finales.” (p. 217).  
El autor menciona la distribución tiene que ver con la forma como en el centro de 
distribución se establecen adecuadamente para lograr eficiencia en la labor que se 
realiza. 
𝐼𝐷 =  
𝑇𝐷𝑃 
𝑇𝑃𝐸
 𝑥 100 % 
Leyenda: 




TDP: Tiempo de distribución programada 
TPE: Tiempo de programación ejecutada 
➢ Variable dependiente (Y): Productividad  
Gutiérrez (2010), indicó que implica el logro de objetivos mediante los recursos que 
se emplea. Son parte de ella la eficiencia y eficacia. (p.11) 
Dimensiones 
Dimensión 1: Eficiencia:  
Gutiérrez (2010), La eficiencia tiene que ver con el buen uso de recursos con fines 
de lograr resultados favorables. Está relacionada con utilizar insumos para producir 
diversos productos, considerando el tiempo y energía utilizada. (p.13)  





 𝑥 100% 
Leyenda: 
TDD: Tiempo de despacho 
TU: Tiempo útil 
TP: Tiempo programado 
Dimensión 2: Eficacia:  
Gutiérrez (2010), sostuvo tiene que ver con lograr resultados determinantes para la 
entidad. En tal sentido se asocia a realizar algo adecuadamente con fines de lograr 
un fin establecido (p.12) 
Indicador: Despachos efectuados 
 
𝐷𝐸 =  
𝐷𝐶
𝐷𝑃





DE: Despachos efectuados 
DC: Despachos cumplidos 
DP: Despachos programados 
Definición operacional 
Mediante la definición operacional se detalla la forma como se hace uso de las 
variables considerando sus dimensiones, indicadores que son fórmulas y la escala 
de medición es en razón expresada en porcentaje permitiendo valorar y comparar 
los resultados alcanzados en las dos fases de recolección de datos.        (Anexo 1) 
3.3. Población y Muestra 
Población 
La población Según Quezada (2010), “integran diversos individuos puesto que si 
son grandes prescinden de una parte de él siendo la muestra” (p.95). 
La población en la investigación, se localiza en el centro de distribución y está 
formado por las órdenes de pedidos programados a tiendas. 
➢ Criterio de inclusión: La población está definida por la cantidad de pedidos 
realizados por el almacén rack durante 30 días, incluyendo los días de fin de 
semana.  
➢ Criterio de exclusión: En la población no se consideran los pedidos de otras 
áreas ajenas a la investigación  
Muestra 
Según Behar (2008), “la muestra surge de la población, tal que a partir de ella se 
hará el estudio” (p.52). 
Conformado por las órdenes programadas a tiendas, por lo que es una muestra no 
probabilística por conveniencia definida por la cantidad de pedidos programados 




una muestra similar en el mes de mayo del 2021 para el pos test. Siendo el objetivo 
medir la productividad en la atención de los pedidos programados. 
Muestreo  
Namakforoosch (2015) preciso que el muestreo probabilístico abarca la población 
de forma integral de la cual se toma en cuenta. 
En este caso el estudio se considera muestreo no probabilístico, puesto que no se 
excluye elementos poblacionales. La población es igual a la muestra. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Técnicas de recolección de datos 
Según Behar (2008), “implica recolección para investigar, verificando el caso en 
estudio, tal que la técnica se vincula al tipo de estudio” (p.54). 
Al respecto se utilizó la observación de campo y fichas de recolección de datos, 
estas se muestran en el anexo número 11,12 y 13. 
➢ Observación de campo    
Según Palella y Martins (2012), preciso que es importante en todo escenario, los 
pasos a seguir: 
 
➢ Objeto a observar. 
➢ Definir para qué. 
➢ Forma de registro. 
➢ Observar de manera precisa y crítica. 
➢ Registrar datos. 
➢ Análisis e interpretación. 
➢ Efectuar conclusiones (p.117).  
 
a) Observación directa o indirecta 
Para Palella y Martins (2012), “tiene que ver con estar asociado al caso. Es 




(p.118). La observación fue directa estando presente en la toma de datos valido para 
la investigación.  
b) Observación participante y no participante 
Palella y Martins (2012), considera participante tal que se tiene datos 
integrándose al grupo estudiado y no participativa puesto que se recolecta desde 
fuera sin asociarse al grupo estudiado. Por tanto, es participante por su 
permanencia en la toma de datos en la misma entidad.  
Adicionalmente, se ha aplicado una herramienta de gestión (Gestión por procesos), 
al ser esta una investigación aplicada. 
c) Observación estructurada y no estructurada 
Según Palella y Martins (2012), “la observación estructurada se efectúa 
mediante elementos técnicos y no estructurada se hace sin dichos elementos”. En 
el estudio es estructurado puesto que se hizo uso de cuadros, tablas, fichas de 
recolección de datos entre otras, logrando información precisa de la empresa Saga 
Falabella. 
Instrumentos de recolección de datos 
Según Valderrama (2015), describe que: 
Sirve para integrar información siendo importante una buena elección con fines de 
investigación (p.195). 
Ficha de recolección de datos. 
➢ Formato A, Medición de la gestión por procesos, en el cual se tiene los datos 
cuantitativos recolectados de los procesos: recepción, almacenamiento y 
distribución, cuya información se recolecto en un periodo de 30 días (Ver anexo 
14) 
➢ Formato B, Medición de la productividad, en el cual se tiene los dados 
cuantitativos de la eficiencia, eficacia y productividad durante un periodo de 30 




Ahí se plasma lo que se ha recolectado en las etapas pre y pos test, para su 
posterior análisis y comparación   
Confiabilidad 
Yuni y Urbano (2014), manifestaron que “está vinculada a las medidas que se 
hacen y surgen de la realidad. Precisa de la exactitud y estabilidad. La información 
obtenida viene de la entidad” (p.33). 
La confiabilidad de los instrumentos se obtuvo de información del responsable del 
centro de distribución, en formato de autorización dado por la empresa tal que se 
autoriza obtener la información e igualmente se autoriza incorporarla su repositorio 
institucional de tesis de la Universidad César Vallejo. (ver anexo 13) 
Validez 
Valderrama (2015), establece lo siguiente: El juicio de experto es proporcionada 
por expertos en la materia investigativa (p.205). 
En la validación de los instrumentos se efectuará mediante juicio de expertos a 
través del análisis y verificación de los instrumentos que se utilizan en la 
investigación de tal manera que guarden relación en ambas variables teniendo las 
sugerencias de los especialistas para que sean coherentes, a continuación, se 
presentan los resultados obtenidos (ver anexo n° 11).  
Tabla 1. Validaciones de expertos 
Especialista Pertinencia Relevancia  Claridad 
Dr. Carrión Nin, José Luis  SI SI SI 
Dr. Panta Salazar, Javier Francisco SI SI SI 
Mg. Cerna Garnique, Betsy Roxana SI SI SI 
Fuente: Elaboración propia 
3.5 Procedimiento 
Situación Actual de la empresa  




Falabella cuenta con diversos negocios, diversos artículos y proveedores y amplitud 
de la cartera de clientes de todos los segmentos socioeconómicos. La política de la 
entidad es segmentar su mercado de acuerdo a patrones de consumo, por compras 
frecuentes y fidelizarlos según sus necesidades de consumo. Falabella tiene como 
estrategia de diferenciación posicionar su marca como sinónimo de calidad y 




Figura 1. Organigrama de Saga Falabella 
Fuente: Empresa Saga Falabella 
 




Se muestra, la secuencia que sigue la mercadería desde el momento que se hace 
el pedido, pasa por área de recepción, luego por el área de almacenamiento. En el 
centro de distribución se cumple la función de distribución y se encarga de optimizar 
y movilizar la cantidad de recursos necesarios para la mejor gestión logística de la 
mercancía.  
 
Figura 2. Diagrama de procesos de Saga Falabella 
Fuente: Empresa Saga Falabella 
A continuación de la documentación interna se puede desagregar que el área 
cumple 10 procesos: 




Este proceso está asociado a los productos requeridos dentro del centro de 
distribución. 
Procesos de recepción: 
Es el ingreso de productos al centro de distribución.  
Proceso de almacenamiento:  
Es la ubicación de los productos recepcionados en los anaqueles o rack del centro 
de distribución. 
Procesos de organización del almacén:  
Este proceso está asociado a la distribución de la mercadería.  
Procesos de definición de proveedores: 
 Los homologados para la empresa. 
Procesos de generación de ordenes:  
Este proceso lo conforman la atención de pedidos por solicitud. 
Proceso de carga:  
Este proceso tiene que ver con la distribución  
Procesos de facturación: 
Es un proceso que está relacionado directamente en las ventas del centro de 
distribución. 
Proceso de transporte: 
Este proceso se encuentra vinculado con las unidades de transporte que 
distribuyen los productos. 
Procesos distribución: 




Comentario: Respecto a los procesos identificados y considerando las causas 
vitales del diagrama de Pareto, se considera mejorar los procesos relevantes 
asociados a las causas: Proceso de recepción, proceso de almacenamiento y 
proceso de distribución, los cuales son relevantes para la mejora de la productividad 
en el centro de distribución de Saga Falabella. 
Se tiene a continuación el mapa de los procesos que actualmente está vigente en 
el centro de distribución. 
 
Figura 3. Mapa de procesos del centro de distribución 




C. Distribución del área de implementación 
Para cumplir con las funciones o procesos en el centro de distribución se cuenta, 
con un área divida en seis espacios claramente identificables: Recepción de 
mercadería, manipulación y conteo, oficina administrativa, área de almacén, área 
específica de ropa, área de control y despacho. 
En el layout del centro de distribución se muestra las áreas del almacén sin 
señalizaciones y con una mala distribución de los productos que son almacenados, 
los cuales generan dificultades en las labores que se realizan diariamente. 
 De acuerdo a los registros de observación, se tiene los ambientes de 
almacenamiento dispersos sin guardar un orden y ubicación específica de las zonas 
de almacenamiento; por lo que es preciso realizar modificaciones para evitar 
ejecutar una doble actividad, demoras en el almacenamiento de los productos. 
Así mismo en la preparación de pedidos con artículos confiables y ser distribuidos, 
según la orden, codificación de cada una de ellas. 
 
 
Figura 4. Plano de distribución 




D. Flujo del centro de distribución 
En la figura se muestra el diagrama de flujo del centro de distribución tal que se da 
inicio cuando los pedidos llegan a la recepción y luego sigue la secuencia para 
luego de cumplir con las condiciones para el almacenamiento hasta el registro en 
el sistema de los productos almacenados. 
 
Figura 5. Diagrama de flujo del centro de distribución 
Fuente: Elaboración propia 
Modo de recolección de información antes de la gestión por procesos 
Al respecto se hizo la recolección de información durante un periodo de 30 días del 




dimensiones de las variables, incluyendo los datos de las variables, para lo cual la 
empresa autorizó el uso de información mediante una carta de un representante 
del centro de distribución (Anexo 13). 
Variable:  Productividad 
En la tabla se observa que el promedio de productividad lograda en la fase pretest 
fue de 77.33%%, siendo un resultado por debajo de la meta empresarial. 
Tabla 2. Pre test de la productividad 
   Días Fecha Eficiencia Eficacia 




1 1/12/2020 90.00% 87.50% 78.75% 
77.33% 
2 2/12/2020 88.75% 82.50% 73.22% 
3 3/12/2020 91.25% 85.00% 77.56% 
4 4/12/2020 86.25% 90.00% 77.63% 
5 5/12/2020 85.00% 92.50% 78.63% 
6 6/12/2020 87.50% 95.00% 83.13% 
7 7/12/2020 90.00% 90.00% 81.00% 
8 8/12/2020 92.50% 85.00% 78.63% 
9 9/12/2020 85.00% 82.50% 70.13% 
10 10/12/2020 86.25% 92.50% 79.78% 
11 11/12/2020 82.50% 87.50% 72.19% 
12 12/12/2020 83.75% 92.50% 77.47% 
13 13/12/2020 86.25% 95.00% 81.94% 
14 14/12/2020 87.50% 82.50% 72.19% 
15 15/12/2020 85.00% 85.00% 72.25% 
16 16/12/2020 87.50% 90.00% 78.75% 
17 17/12/2020 88.75% 87.50% 77.66% 
18 18/12/2020 90.00% 85.00% 76.50% 
19 19/12/2020 91.25% 80.00% 73.00% 
20 20/12/2020 90.00% 90.00% 81.00% 
21 21/12/2020 85.00% 82.50% 70.13% 
22 22/12/2020 86.25% 92.50% 79.78% 
23 23/12/2020 87.50% 80.00% 70.00% 
24 24/12/2020 88.75% 82.50% 73.22% 
25 25/12/2020 90.00% 87.50% 78.75% 
26 26/12/2020 91.25% 92.50% 84.41% 
27 27/12/2020 92.50% 95.00% 87.88% 
28 28/12/2020 93.75% 85.00% 79.69% 
29 29/12/2020 91.25% 90.00% 82.13% 
30 30/12/2020 93.75% 77.50% 72.66% 





Dimensión 1: Eficiencia 
Periodo de recolección de datos: diciembre 2020 
En la tabla se observa que el promedio de eficiencia lograda en la fase pretest fue 
de 88.50%, lo que representa un promedio bajo del tiempo de despachos realizado 
en el centro de distribución. 
Tabla 3. Pretest de eficiencia 
 












1 1/12/2020 7.2 8 90.00% 
88.50% 
2 2/12/2020 7.1 8 88.75% 
3 3/12/2020 7.3 8 91.25% 
4 4/12/2020 6.9 8 86.25% 
5 5/12/2020 6.8 8 85.00% 
6 6/12/2020 7.0 8 87.50% 
7 7/12/2020 7.2 8 90.00% 
8 8/12/2020 7.4 8 92.50% 
9 9/12/2020 6.8 8 85.00% 
10 10/12/2020 6.9 8 86.25% 
11 11/12/2020 6.6 8 82.50% 
12 12/12/2020 6.7 8 83.75% 
13 13/12/2020 6.9 8 86.25% 
14 14/12/2020 7.0 8 87.50% 
15 15/12/2020 6.8 8 85.00% 
16 16/12/2020 7.0 8 87.50% 
17 17/12/2020 7.1 8 88.75% 
18 18/12/2020 7.2 8 90.00% 
19 19/12/2020 7.3 8 91.25% 
20 20/12/2020 7.2 8 90.00% 
21 21/12/2020 6.8 8 85.00% 
22 22/12/2020 6.9 8 86.25% 
23 23/12/2020 7.0 8 87.50% 
24 24/12/2020 7.1 8 88.75% 
25 25/12/2020 7.2 8 90.00% 
26 26/12/2020 7.3 8 91.25% 
27 27/12/2020 7.4 8 92.50% 
28 28/12/2020 7.5 8 93.75% 
29 29/12/2020 7.3 8 91.25% 




Dimensión 2: Eficacia 
Periodo de recolección de datos: diciembre 2020 
En la tabla se observa que el promedio de eficacia lograda en la fase pretest fue de 
82.62%, lo que representa un promedio bajo en los despachos efectuados en el 
centro de distribución. 










1 1/12/2020 748 810 92.35% 
82.62% 
2 2/12/2020 742 815 91.04% 
3 3/12/2020 777 880 88.30% 
4 4/12/2020 784 910 86.15% 
5 5/12/2020 789 840 93.93% 
6 6/12/2020 766 825 92.85% 
7 7/12/2020 721 920 78.37% 
8 8/12/2020 744 960 77.50% 
9 9/12/2020 711 890 79.89% 
10 10/12/2020 758 950 79.79% 
11 11/12/2020 735 885 83.05% 
12 12/12/2020 737 968 76.14% 
13 13/12/2020 748 917 81.57% 
14 14/12/2020 712 868 82.03% 
15 15/12/2020 702 844 83.18% 
16 16/12/2020 765 915 83.61% 
17 17/12/2020 737 928 79.42% 
18 18/12/2020 740 944 78.39% 
19 19/12/2020 757 894 84.68% 
20 20/12/2020 715 871 82.09% 
21 21/12/2020 704 885 79.55% 
22 22/12/2020 700 839 83.43% 
23 23/12/2020 708 904 78.32% 
24 24/12/2020 690 951 72.56% 
25 25/12/2020 701 939 74.65% 
26 26/12/2020 703 802 87.66% 
27 27/12/2020 689 800 86.13% 
28 28/12/2020 724 906 79.91% 
29 29/12/2020 746 901 82.80% 
30 30/12/2020 715 900 79.44% 




Implementación de la mejora  
La propuesta de mejora en la investigación está direccionada en la aplicación de la 
mejora de procesos utilizando considerando la baja productividad que se tiene en 
el centro de distribución de Villa el Salvador ubicado en la provincia de Lima, en la 
empresa Saga Falabella.  
Los pasos o fases que realizarán para implementar la mejora: 
Paso 1: Evaluación de la situación actual 
Paso 2: Identificación de las oportunidades 
Paso 3: Identificación de los procesos 
Paso 4: Mejora de la distribución de la planta 
Paso 5: Mejora de recepción 
Paso 6: Mejora del proceso de almacenamiento 
Paso 7: Mejora del proceso de distribución 
Paso 8: Puesta en práctica de estandarizar 
A continuación, se presentará el siguiente diagrama de GANTT, en el cual 












Según la programación establecida en el diagrama de Gantt se procede con el 
desarrollo: 
Paso 1: Evaluación de la situación actual  
Según el análisis previo realizado en el diagrama de Pareto, se tiene como causas 
vitales generadoras de la baja productividad la salida de productos sin solicitud, 
mala distribución del área, no cuenta con control de existencias, falta de 
comunicación, falta de procedimientos estandarizados, mala codificación de los 
productos, mala ubicación de los materiales y falta de planificación, tal que luego 
de evaluar las causas principales que impactan en la productividad, se definieron 
las actividades a realizar para mejorar los porcentajes en comparación con la etapa 
previa a la mejora. 
Previo a la implementación de la propuesta se precisa lo siguiente: 
➢ Salida de productos sin solicitud: Se presenta debido a que las 
coordinaciones en el área no son adecuadas y resulta que eso complica el 
control. Un factor que tiene que ver con este problema es que la dinámica 
de trabajo en el centro de distribución es muy acelerada para atender todas 
las ordenes de ventas 
➢ Mala distribución del área:  La distribución en el área no favorece las 
labores en el centro de distribución porque hay desorden y se tiene 
interrupciones en las labores debido a que no se tiene un buen orden. 
➢ No cuenta con control de existencias: Se tiene inconvenientes en el 
control de existencias debido a que no se tiene actualizado la información de 
las existencias en tiempo real. Esto es causal de demoras en los casos 
donde se requiere atender las ventas y no se tiene el total de pedidos 
solicitados. 
➢ Falta de comunicación: En el área no se tiene una política de cruce de 
información para evitar inconvenientes en la información que se brinda 
haciendo que esto sea causal de insatisfacciones por no brindar la 
información precisa que se requiere en su momento. 
➢ Falta de procedimientos estandarizados: En este caso es habitual tener 
dificultades porque se asumen labores con procesos no definidos 





➢ Mala codificación de los productos: Es evidente que en muchos casos la 
mala codificación se genera porque el personal encargado no tiene la 
experiencia debida y por tanto se comete errores, por lo que es preciso 
contar con un manual que facilite la identificación de los productos o 
existencias en el centro de distribución. 
➢ Mala ubicación de los materiales: El desorden que se tiene es un factor 
que ocasión la mala ubicación de los materiales en el centro de distribución, 
es preciso el reordenamiento por categorías. 
➢ Falta de planificación: Esto se nota dado que no se tiene un plan 
estructurado para mejorar las labores tanto para atender las órdenes de 
ventas, como también en mantener la información al día de los artículos que 
se tiene en existencia.  
Paso 2: Identificación de las oportunidades  
Se plantea la aplicación de la gestión por procesos en el centro de distribución de 
Saga Falabella, para mejorar el servicio que se brinda en cuanto a la atención de 
los despachos previo ordenamiento del área para facilitar las labores del personal, 
así como la orientación y preparación del personal nuevo para que adquiera el 
conocimiento necesario en las labores que realizan. 
Se precisa de la organización de la propuesta: 
Formación del equipo de mejora 
El equipo está conformado por el personal del área y todos los responsables del 
centro de distribución designando de ambas partes a los mejor capacitados para 
que dirección la labor de mejora, según la problemática que se tiene en el área. 
Definir capacitaciones 
Según lo requerido se establecen aspectos de capacitación relacionados con las 











Tabla 6. Temario de capacitación 
N° Temario 
1 Control documentario en la salida de productos  
2 Organización del área de trabajo 
3 Como controlar las existencias en un centro de distribución  
4 Estándares aplicables a los centros de distribución  
5 Criterios de codificación en un centro de distribución  
6 Proceso de ubicación de materiales en un centro de distribución  
7 Planificación de labores en el centro de distribución 
Fuente: Elaboración propia 
Previamente hubo reuniones con el personal del centro de distribución de Saga 
Falabella con la finalidad de informar y concientizar sobre la baja productividad que 
se tiene. Esto nos permitirá alcanzar la meta de la compañía tiene definida. 
 
Figura 6. Reunión con el personal 





Paso 3: Identificación de los procesos 
Esta labor se realizó en el ambiente de charlas que se realiza en a la empresa para 
el personal del centro de distribución 
 
Figura 7. Procesos del centro de distribución 
Fuente: Elaboración propia 
Los procesos detallados considerados en el centro de distribución tienen impacto 
en la productividad ya que forman parte de las actividades que se realizan para 
lograr alcanzar la eficiencia en el área con el buen uso de los recursos disponibles 
y al mismo tiempo la eficacia de acuerdo a los objetivos que se pretenden alcanzar.  
Se detalla los procesos mediante sus flujos de los cuales se tomó en cuenta los 
más relevantes para establecer la mejora planteada. Los 10 procesos considerados 
se detallan mediante sus flujos en el anexo No 15. 
De los citados se detalla: 
1. Proceso de definir proveedor: Se detalla los criterios de selección de los 
proveedores y se evalúa según giro comercial para luego clasificarlos según las 





2. Proceso de pedidos: En esta fase los registros de pedidos son determinantes 
en los se considera previamente la verificación de los stocks y según ello se da 
pase a aceptar los pedidos y su atención correspondiente como se detalla en el 
anexo indicado 
3. Proceso de recepción: En el proceso de recepción si bien se cumple con los 
pasos indicados en el flujo respectivo, sin embargo, se precisa de mejorar el 
detalle para incorporar con más precisión acciones correctivas que permitan 
darle mayor importancia a este proceso, dado que de esto depende que los 
productos almacenados cumplan con las normas de calidad esperado. 
4. Proceso de almacenamiento: Esta fase es relevante puesto que, al clasificar, 
trasladar, ubicar y registrar, es preciso que se cumpla con acciones coherentes 
que eviten los daños y maltratos de los mismos para que se mantengan 
almacenados en condiciones adecuadas: 
5. Proceso de organizar el almacén: Se define el área de almacenamiento y luego 
se acondiciona el área para ingresas los productos previo ordenamiento del 
mismo para su fácil ubicación y localización. 
6. Proceso de generación de ordenes: Se hace previamente la verificación de los 
inventarios y luego se genera la orden de compra según la necesidad de la 
empresa. Posteriormente se aprueba la orden de compra y se hace el envío de 
la orden de compra respectiva. 
7. Proceso de facturación: Se solicita los datos del proveedor, se valida los datos 
y se solicita autorización para la generación de la factura. 
8. Proceso de carga: Se cumple con la recepción de   la carga, luego se consolida 
para el traslado y se programa la expedición según la programación que se tenga 
a los lugares de envío 
9. Proceso de transporte. Esta fase más que todo es para que se cumplan con 
los plazos de entrega siendo complementario para los fines que se busca en el 
centro de distribución.  
10. Proceso de distribución. Al respecto es preciso se tome en cuenta este 
proceso también como otro de los más relevantes ya que al validar el producto y 
verificar con la guía es preciso también revisión de los productos antes de la 





productos que llegaron en mal estado o en todo caso que no tienen la 
característica especifica cómo se solicitó. 
Paso 4: Mejora de la distribución de la planta 
Se considera para este fin la distribución del centro de distribución considerando la 
siguiente distribución: Consolidado, despacho, multinivel, rack y estantería. A esto 
se suma las áreas destinadas a las oficinas, servicios y seguridad con los cuales 
se completa toda el área de distribución. En este caso de deja en evidencia que la 
forma de distribución se da por categorías de los productos que están ubicados en 
los pasillos que para efectos de identificarlos están con señalizaciones y se tiene 
detalles de los productos almacenados para identificarlos, para lo cual se tiene un 
croquis disponible en la zona administrativa para que el personal principalmente 









Paso 5: Mejora del proceso de recepción 
Se toman en cuenta el flujo anterior como punto de partida para elaborar un 
diagrama de actividades considerando los tiempos que implica cada actividad con 
la finalidad de que el proceso sea integral y permita realizar una buena labor en el 
centro de distribución. Se estableció acuerdos con el personal para cumplir de 
manera estricta las actividades planteadas puesto que se busca lograr mejorar este 
proceso fundamental para la empresa. Se toma en cuenta el proceso desde el 
ingreso del proveedor con la guía correspondiente, hasta el ingreso de la 
mercadería al sistema. 
 
Figura 9. DAP de recepción 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura se tiene registrado las actividades que se considera pertinente para la 
labor de recepción considerando 32 minutos para realizar de manera eficiente las 
labores en el centro de distribución. Es preciso resaltar que las actividades 










Ingreso del proveedor y recepción de guía 8 min.
Descarga de mercadería en recepción 10 min.
Revisión de ordenes de compra 4 min.
Verificar cantidades de productos 5 min.


















Paso 6: Mejora del proceso de almacenamiento 
En el almacén dada la condición fundamental que lograr un mejor ordenamiento, 
se partió del flujo anterior para su modificación y asignación de actividades acorde 
a las necesidades del centro de distribución de tal manera que se tenga bien 
regulado las actividades y se pueda realizar de manera dinámica considerando un 
tiempo prudencial para este fin desde el traslado al almacén de los productos hasta 
ingresar la información de los productos al sistema que se tiene actualizado 
diariamente, con fines de cotejar las existencias en cualquier momento que se 
considere conveniente, sea una auditoría o una verificación de las existencias de 
un producto determinado. 
 
Figura 10. DAP de almacén 
Fuente: Elaboración propia 
Según la figura se observa el diagrama de actividades del proceso de almacén en 
la cual considerando un total de 4 actividades se tiene un tiempo definido de 26 
minutos con los cuales se realizan las actividades de almacenamiento de manera 






Paso 7: Mejora del proceso de distribución 
Se toma en cuenta las siguientes consideraciones: El responsable es preciso sea 
el encargado de atender la solicitud de pedido para dar celeridad a la distribución. 
Así mismo, debe verificar los códigos de cada producto para que se evite error en 
la entrega a pesar de estar en una caja o empaque correspondiente y luego de 
estar conforme hacer entrega del pedido y se realice el traslado. De esta forma se 
evita retrasos en las entregas ya que se quedan pendientes acumulándose varios 
pedidos. 
 
Figura 11 DAP de despacho 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura se tiene el despacho considerando 5 actividades de las cuales se toma 
en cuenta la operación, transporte e inspección.  Al respecto el tiempo asignado 
desde la solicitud del pedido hasta el traslado del pedido al punto de llegada. El 
tiempo promedio considerado es de 50 minutos para cumplir con todo el proceso 





De acuerdo a lo establecido en el despacho se deduce que a nivel del centro de 
distribución la labor que cumple el personal es importante para que se logre 
efectuar de manera satisfactoria el proceso de despacho, considerando que en el 
centro de distribución de Saga Falabella es importante que se cumpla con atender 
oportunamente ya que la demanda es alta y de esta manera se evite tener 
deficiencias en la labor de despacho. Para el éxito de la labor fue importante que 
en las capacitaciones se dé instrucciones precisas al personal sobre la labor 
integral que se realiza en el área ya que como empresa mucho se cuida la imagen 
y se orienta el servicio a la plena satisfacción de los clientes que son exigentes.  
Paso 8: Puesta en práctica de estandarizar 
Por ello se realizó lo siguiente: 
➢ Previa recopilación de información se procede con mejores procesos. 
➢ Se asigna responsables de las diversas áreas 
➢ Promover el control, ya que contribuye a verificar lo que ocurre 
alrededor. 
 
Figura 12.Estándar de distribución de productos 





Se muestra el estándar de distribución de los productos en los que se considera 
espacios mejor señalizados para el desplazamiento del personal con las unidades 
de traslado de productos. 
 
Figura 13. Estándar de orden de productos 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura se muestra el estandarizado de los productos en los cuales se agrupan 
por categorías y según un orden establecido en los anaqueles del almacén del 
centro de distribución de Saga Falabella.  
3.5.2 Modo de recolección de información 
Al respecto luego de realizar las mejoras mediante la gestión de procesos se hizo 
las coordinaciones con el responsable del centro de distribución para realizar la 
recolección de la información e identificar los logros alcanzados, el cual nos brindó 
las facilidades para la obtención de la información. Al respecto se programó realizar 
esta labor durante todo el mes de mayo del 2021.  
El proceso de recolección de datos se realizó diariamente en el horario de trabajo 
de 8am a 6pm, mediante las fórmulas de las dimensiones de las variables gestión 
por procesos y productividad. La información recolectada se consolidó en las fichas 






En esta fase se consideró la recolección de información para ambas variables cuya 
data obtenida de la variable gestión por procesos en el cual se tiene el consolidado 
diario según las dimensiones los cuales corresponden al periodo de estudio mayo 
del 2021.  
Para la variable dependiente se hizo el mismo procedimiento de recolección en el 
periodo indicado, considerando los datos recolectados para las dimensiones 
eficiencia y eficacia y también se hizo el cálculo de la productividad para evaluar 
los porcentajes alcanzados en cada día del estudio, considerando que su medición 
permitió saber el logro alcanzado con la productividad. 
Variable independiente: Gestión por procesos 
PROCESO DE RECEPCION 
DIAS PRE POST DIAS PRE POST 
1 58% 83.33% 16 40% 80.00% 
2 64% 72.73% 17 50% 80.00% 
3 42% 83.33% 18 42% 83.33% 
4 50% 83.33% 19 42% 75.00% 
5 46% 84.62% 20 42% 75.00% 
6 50% 92.86% 21 33% 83.33% 
7 46% 84.62% 22 55% 90.91% 
8 42% 83.33% 23 64% 81.82% 
9 55% 81.82% 24 50% 80.00% 
10 45% 90.91% 25 40% 80.00% 
11 46% 92.31% 26 45% 72.73% 
12 50% 75.00% 27 55% 72.73% 
13 55% 72.73% 28 40% 80.00% 
14 55% 72.73% 29 55% 81.82% 
15 50% 80.00% 30 40% 90.00% 







En la figura se tiene el comparativo de los resultados logrados en el pos test con lo 
obtenido antes de la mejora, cuya diferencia porcentual es de 33.21% con lo que 
se comprueba que el proceso de distribución en el centro de distribución fue mejor 
direccionado para los fines de la entidad en cuanto a los pedidos que se atendieron. 
de tal manera que se redujo los reclamos de las órdenes de compra que fueron 
recibidas. 
PROCESO DE ALMACENAMIENTO 
DIAS PRE POST DIAS PRE POST 
1 82.00% 98.04% 16 87.94% 97.08% 
2 88.89% 100.00% 17 87.50% 96.30% 
3 90.00% 96.79% 18 90.61% 96.70% 
4 84.21% 98.61% 19 83.14% 97.16% 
5 92.38% 97.75% 20 85.00% 96.38% 
6 80.25% 99.00% 21 86.00% 96.72% 
7 90.63% 98.45% 22 89.79% 94.63% 
8 86.67% 95.41% 23 86.96% 97.99% 
9 91.07% 98.23% 24 90.34% 98.15% 
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11 87.67% 96.67% 26 85.33% 95.41% 
12 86.39% 95.56% 27 85.52% 94.92% 
13 86.00% 97.43% 28 80.68% 96.98% 
14 89.44% 98.33% 29 87.14% 95.09% 
15 88.24% 97.65% 30 87.00% 80.00% 
 
Figura 15. Comparativo del proceso de almacenamiento 
 
En la figura se tiene el comparativo de los resultados logrados en el pos test con lo 
obtenido antes de la mejora, cuya diferencia porcentual respecto al proceso de 
almacenamiento fue de es de 9.36% mejorando el almacenamiento. 
PROCESO DE DISTRIBUCIÓN  
DIAS PRE POST DIAS PRE POST 
1 76.19% 84.21% 16 80.00% 94.12% 
2 72.73% 88.89% 17 80.00% 88.89% 
3 72.73% 94.12% 18 80.00% 88.89% 
4 71.43% 88.89% 19 80.00% 88.89% 
5 74.07% 74.07% 20 69.57% 94.12% 
6 80.81% 80.81% 21 69.57% 100.00% 
7 80.00% 86.96% 22 71.43% 87.91% 
8 80.00% 100.00% 23 72.73% 95.24% 
9 80.00% 96.39% 24 72.73% 94.12% 
10 76.19% 95.24% 25 76.92% 88.89% 
11 78.43% 93.02% 26 76.19% 87.91% 
12 76.92% 88.89% 27 72.73% 88.89% 
13 72.73% 100.00% 28 72.73% 95.24% 
14 72.73% 88.89% 29 80.00% 100.00% 
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Figura 16. Comparativo de proceso de distribución 
 
 
En la figura se tiene el comparativo de los resultados logrados en el pos test con lo 
obtenido antes de la mejora, cuya diferencia porcentual en el proceso de 
distribución es de 15.56% con lo que se comprueba que el índice de distribución 
mejoró según lo programado.  
Pos test de la variable 
Variable dependiente: Productividad 
Periodo de recolección de datos: mayo 2021 
En la tabla tenemos que el promedio de productividad lograda en la fase pos test 
resultó 93.7%, el cual es significativo con tendencia al logro de la meta esperada 
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Tabla 7. Pos test de productividad 
DÍAS FECHA Eficiencia Eficacia 
% de  
productividad 
1 1/05/2021 98.75% 95.45% 94.3% 
2 2/05/2021 97.50% 98.17% 95.7% 
3 3/05/2021 96.25% 98.30% 94.6% 
4 4/05/2021 97.50% 98.15% 95.7% 
5 5/05/2021 96.25% 98.59% 94.9% 
6 6/05/2021 98.75% 97.21% 96.0% 
7 7/05/2021 95.00% 98.37% 93.5% 
8 8/05/2021 96.25% 97.82% 94.2% 
9 9/05/2021 93.75% 97.99% 91.9% 
10 10/05/2021 95.00% 98.33% 93.4% 
11 11/05/2021 92.50% 98.20% 90.8% 
12 12/05/2021 98.75% 97.11% 95.9% 
13 13/05/2021 95.00% 97.82% 92.9% 
14 14/05/2021 96.25% 96.36% 92.8% 
15 15/05/2021 95.00% 97.06% 92.2% 
16 16/05/2021 93.75% 98.15% 92.0% 
17 17/05/2021 92.50% 97.52% 90.2% 
18 18/05/2021 92.50% 97.88% 90.5% 
19 19/05/2021 93.75% 97.10% 91.0% 
20 20/05/2021 95.00% 97.84% 92.9% 
21 21/05/2021 96.25% 96.72% 93.1% 
22 22/05/2021 95.00% 97.98% 93.1% 
23 23/05/2021 93.75% 97.93% 91.8% 
24 24/05/2021 97.50% 97.48% 95.0% 
25 25/05/2021 96.25% 97.02% 93.4% 
26 26/05/2021 97.50% 98.33% 95.9% 
27 27/05/2021 98.75% 97.79% 96.6% 
28 28/05/2021 97.50% 97.72% 95.3% 
29 29/05/2021 97.50% 96.59% 94.2% 
30 30/05/2021 98.75% 97.98% 96.8% 
 
Fuente: Elaboración propia 
Dimensión 1: Eficiencia  
Periodo de recolección de datos: mayo 2021 
En la tabla se observa que el promedio de eficiencia lograda en la fase pos test fue 
de 95.96%, tal que representa un promedio adecuado con lo que se tiene mejor 












1 1/05/2021 7.9 8 98.8% 
2 2/05/2021 7.8 8 97.5% 
3 3/05/2021 7.7 8 96.3% 
4 4/05/2021 7.8 8 97.5% 
5 5/05/2021 7.7 8 96.3% 
6 6/05/2021 7.9 8 98.8% 
7 7/05/2021 7.6 8 95.0% 
8 8/05/2021 7.7 8 96.3% 
9 9/05/2021 7.5 8 93.8% 
10 10/05/2021 7.6 8 95.0% 
11 11/05/2021 7.4 8 92.5% 
12 12/05/2021 7.9 8 98.8% 
13 13/05/2021 7.6 8 95.0% 
14 14/05/2021 7.7 8 96.3% 
15 15/05/2021 7.6 8 95.0% 
16 16/05/2021 7.5 8 93.8% 
17 17/05/2021 7.4 8 92.5% 
18 18/05/2021 7.4 8 92.5% 
19 19/05/2021 7.5 8 93.8% 
20 20/05/2021 7.6 8 95.0% 
21 21/05/2021 7.7 8 96.3% 
22 22/05/2021 7.6 8 95.0% 
23 23/05/2021 7.5 8 93.8% 
24 24/05/2021 7.8 8 97.5% 
25 25/05/2021 7.7 8 96.3% 
26 26/05/2021 7.8 8 97.5% 
27 27/05/2021 7.9 8 98.8% 
28 28/05/2021 7.8 8 97.5% 
29 29/05/2021 7.8 8 97.5% 
30 30/05/2021 7.9 8 98.8% 
    230.3     
PROMEDIO 96.0% 
Fuente: Elaboración propia 
Dimensión 2: Eficacia 
Periodo de recolección de datos: mayo 2021  
En la tabla se tiene que el promedio de eficacia lograda en la fase pos test fue de 
97.6%, lo que representa un promedio que está dentro de la meta establecida en el 












1 1/05/2021 840 880 95.5% 
2 2/05/2021 805 820 98.2% 
3 3/05/2021 865 880 98.3% 
4 4/05/2021 903 920 98.2% 
5 5/05/2021 838 850 98.6% 
6 6/05/2021 802 825 97.2% 
7 7/05/2021 905 920 98.4% 
8 8/05/2021 944 965 97.8% 
9 9/05/2021 877 895 98.0% 
10 10/05/2021 944 960 98.3% 
11 11/05/2021 874 890 98.2% 
12 12/05/2021 940 968 97.1% 
13 13/05/2021 897 917 97.8% 
14 14/05/2021 848 880 96.4% 
15 15/05/2021 825 850 97.1% 
16 16/05/2021 903 920 98.2% 
17 17/05/2021 905 928 97.5% 
18 18/05/2021 924 944 97.9% 
19 19/05/2021 872 898 97.1% 
20 20/05/2021 861 880 97.8% 
21 21/05/2021 856 885 96.7% 
22 22/05/2021 823 840 98.0% 
23 23/05/2021 901 920 97.9% 
24 24/05/2021 927 951 97.5% 
25 25/05/2021 911 939 97.0% 
26 26/05/2021 826 840 98.3% 
27 27/05/2021 841 860 97.8% 
28 28/05/2021 899 920 97.7% 
29 29/05/2021 879 910 96.6% 
30 30/05/2021 921 940 98.0% 
 
Fuente: Elaboración propia 
3.6 Métodos de análisis de datos 
El estudio se hizo mediante la metodología cuantitativa y se pudo recolectar datos 
numéricos al analizar y definir el tratamiento estadístico según el software 





Análisis descriptivo: Aquí se consolidará los datos en Excel para las variables con 
sus respectivas dimensiones. Al respecto se hará uso del SPSS 24 con un estudio 
descriptivo cuya muestra es cuantitativa, se obtuvo el diagrama de barra, con 
descripciones respectivas.  Se hizo uso de la estadística descriptiva, para evaluar 
las medidas descriptivas de tendencia central con los cuales se identifica los datos 
procesados analizando la media y mediana para ver las variaciones que se 
presentan antes y después y las medidas de dispersión con lo cual se observa la 
variabilidad de los datos respecto a la media y el comportamiento de los mismos, 
los cuales se detallan en las tablas estadísticas que se procesan de la variable 
dependiente productividad. 
Análisis inferencial: Se procedió validando hipótesis, haciendo el cálculo de la 
normalidad identificando el comportamiento de los datos si son paramétricos o no 
paramétricos. Al respecto se procede en principio con la prueba de normalidad para 
analizar el resultado de significancia y definir el estadígrafo que se utiliza en la 
prueba de hipótesis. Con esta prueba de comprueba las hipótesis si se acepta o se 
rechaza la hipótesis que plantean los investigadores, siendo procesados según su 
característica definida en la prueba de normalidad. De ser paramétricos se procede 
con la prueba de T-Student y si resulta no paramétrico se aplica la prueba de 
Wilcoxon. 
3.7 Aspectos éticos 
La información registrada en la investigación es fidedigna respetando la autoría y 
la confidencialidad de datos y registros de la empresa y siendo utilizados con fines 
académicos.  
 
Es preciso resaltar que desarrollamos el estudio tomando en cuenta el protocolo de 
investigación de la Universidad, considerando los criterios de la norma ISO 690, 
como medidas, letra, citas, etc. En referencia a la información obtenida del área de 
distribución se acordó utilizar la información solo para fines académicos para cuyo 
efecto se contó con la autorización del encargado del centro de distribución y se 







Variable Dependiente (X): Productividad  
Según la data recolectada en la productividad para el pre test y pos test se hace las 
comparaciones respectivas para el análisis descriptivo correspondiente, 
observando la mejora lograda en el periodo de estudio. 
PRODUCTIVIDAD 
Dias PRE POST Dias PRE POST 
1 78.75% 94.26% 16 78.75% 92.02% 
2 73.22% 95.72% 17 77.66% 90.21% 
3 77.56% 94.61% 18 76.50% 90.54% 
4 77.63% 95.70% 19 73.00% 91.04% 
5 78.63% 94.89% 20 81.00% 92.95% 
6 83.13% 96.00% 21 70.13% 93.10% 
7 81.00% 93.45% 22 79.78% 93.08% 
8 78.63% 94.16% 23 70.00% 91.81% 
9 70.13% 91.86% 24 73.22% 95.04% 
10 79.78% 93.42% 25 78.75% 93.38% 
11 72.19% 90.84% 26 84.41% 95.88% 
12 77.47% 95.89% 27 87.88% 96.57% 
13 81.94% 92.93% 28 79.69% 95.27% 
14 72.19% 92.75% 29 82.13% 94.18% 
15 72.25% 92.21% 30 72.66% 96.75% 
 






Luego en la tabla 10, según los resultados de la media de productividad se 
incrementaron de 73.3% a 93.7% con lo que se comprueba una mejora significativa 
de la productividad. La mediana también se incrementó después de la mejora. La 
varianza se redujo con lo que se tiene menos dispersión de datos respecto a la 
media y la desviación también con lo que se observa menos variabilidad de datos. 









            Pre test 
Media 77,3353 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 75,6303 
Límite superior 79,0404 
Media recortada al 5% 77,2189 
Mediana 78,1450 
Varianza 20,850 












95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 92,9897 
Límite superior 94,3777 



























Rango intercuartil 3,22 
Asimetría -,140 
Curtosis -,938 
Fuente: Elaboración propia   
Dimensión Eficiencia  
Según la data recolectada en la eficiencia para el pre test y pos test se hace las 
comparaciones respectivas para el análisis descriptivo correspondiente, 
observando la mejora lograda en el periodo de estudio. 
EFICIENCIA 
Dias PRE POST Dias PRE POST 
1 90.00% 98.75% 16 87.50% 93.75% 
2 88.75% 97.50% 17 88.75% 92.50% 
3 91.25% 96.25% 18 90.00% 92.50% 
4 86.25% 97.50% 19 91.25% 93.75% 
5 85.00% 96.25% 20 90.00% 95.00% 
6 87.50% 98.75% 21 85.00% 96.25% 
7 90.00% 95.00% 22 86.25% 95.00% 
8 92.50% 96.25% 23 87.50% 93.75% 
9 85.00% 93.75% 24 88.75% 97.50% 
10 86.25% 95.00% 25 90.00% 96.25% 
11 82.50% 92.50% 26 91.25% 97.50% 
12 83.75% 98.75% 27 92.50% 98.75% 
13 86.25% 95.00% 28 93.75% 97.50% 
14 87.50% 96.25% 29 91.25% 97.50% 








Figura 18. Comparativo de la eficiencia pre test y pos test 
En la tabla 11, según los resultados de la media de eficiencia se incrementaron de 
85.5% a 95.9% con lo que se comprueba una mejora significativa de la eficiencia 
La mediana también se incrementó después de la mejora. La varianza se redujo 
con lo que se tiene menos dispersión de datos respecto a la media y la desviación 
también con lo que se observa menos variabilidad de datos. 














95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 87,3806 
Límite superior 89,6194 
Media recortada al 5% 88,5185 
Mediana 88,7500 
Varianza 8,987 











95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 95,2159 






















Media recortada al 5% 95,9954 
Mediana 96,2500 
Varianza 3,953 




Rango intercuartil 2,81 
Asimetría -,195 
Curtosis -,984 
Fuente: Elaboración propia 
Dimensión Eficacia  
Según la data recolectada en la eficacia para el pre test y pos test se hace las 
comparaciones respectivas para el análisis descriptivo correspondiente, 
observando la mejora lograda en el periodo de estudio. 
EFICACIA 
Dias PRE POST Dias PRE POST 
1 87.50% 95.45% 16 90.00% 98.15% 
2 82.50% 98.17% 17 87.50% 97.52% 
3 85.00% 98.30% 18 85.00% 97.88% 
4 90.00% 98.15% 19 80.00% 97.10% 
5 92.50% 98.59% 20 90.00% 97.84% 
6 95.00% 97.21% 21 82.50% 96.72% 
7 90.00% 98.37% 22 92.50% 97.98% 
8 85.00% 97.82% 23 80.00% 97.93% 
9 82.50% 97.99% 24 82.50% 97.48% 
10 92.50% 98.33% 25 87.50% 97.02% 
11 87.50% 98.20% 26 92.50% 98.33% 
12 92.50% 97.11% 27 95.00% 97.79% 
13 95.00% 97.82% 28 85.00% 97.72% 
14 82.50% 96.36% 29 90.00% 96.59% 










Figura 19. Comparativo de eficacia pre test y pos test 
 
En la tabla 12, según los resultados de la media de eficacia se incrementaron de 
82.6% a 97.6% con lo que se comprueba una mejora significativa de la eficacia. La 
mediana también se incrementó después de la mejora. La varianza se redujo con 
lo que se tiene menos dispersión de datos respecto a la media y la desviación 
también con lo que se observa menos variabilidad de datos. 










95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 80,6299 
Límite superior 84,6221 
Media recortada al 5% 82,5385 
Mediana 82,0600 
Varianza 28,575 































95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite superior 97,8957 
Media recortada al 5% 97,6872 
Mediana 97,8300 
Varianza ,499 




Rango intercuartil 1,05 
Asimetría -1,264 
Curtosis 1,742 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis Inferencial 
Se procede con la normalidad y prueba de hipótesis respectiva. 
Variable Dependiente (X): Productividad 
Prueba de normalidad: Al respecto se considera que por ser datos menores que 50 
se aplicó Shapiro wilk. Respecto al nivel de significancia se tomó en cuenta la 
siguiente regla de decisión:  
➢ Si la sig. es mayor que 0.05 los datos tienen comportamiento normal y son 
paramétricos. 
➢ Si la sig. es menor que 0.05 los datos no tienen comportamiento normal y 
son no paramétricos. 
Tabla 13. Prueba de normalidad de la productividad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Productividad pre test ,953 30 ,200 
Productividad pos test ,965 30 ,416 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 





Se tiene que por ser el nivel de significancia mayor que 0.05 en ambos casos los 
datos fueron paramétricos y por tanto tienen comportamiento normal.  Como los 
datos son paramétricos se utilizó T-Student. 
Prueba de hipótesis: Se plantea la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alterna (Ha) y se 
estableció la regla de decisión: si la significancia es menor que 0.05se acepta la 
hipótesis alterna y si la significancia es mayor que 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
➢ Ho: La gestión de procesos no mejora la productividad en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021 
➢ Ha: La gestión de procesos mejora la productividad en el centro de distribución 
de Saga Falabella, Lima, 2021. 
Tabla 14. Estadística de muestras emparejadas de productividad 





Par 1 Productividad pre test 77,3353 30 4,56621 ,83367 
Productividad post test 93,6837 30 1,85860 ,33933 
Fuente: Elaboración propia 
Según los resultados logrados en la tabla se tiene que hay incremento de la 
productividad con lo cual se comprueba la mejora de la misma. 











95% de intervalo de 























Fuente: Elaboración propia 
Según el resultado de la tabla se tiene que la diferencia de medias de productividad 
implica una mejora en 16.3%, y siendo la significancia bilateral menor que 0.05 se 
acepta la hipótesis alterna tal que: La gestión de procesos mejora la productividad 






Prueba de normalidad: Al respecto se considera que por ser datos menores que 50 
se aplicó Shapiro wilk. Respecto al nivel de significancia se tomó en cuenta la 
siguiente regla de decisión:  
➢ Si la sig. es mayor que 0.05 los datos tienen comportamiento normal y son 
paramétricos. 
➢ Si la sig. es menor que 0.05 los datos no tienen comportamiento normal y 
son no paramétricos. 
Tabla 16. Prueba de normalidad de la eficiencia 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Eficiencia pre test ,968 30 ,484 
Eficiencia pos test ,926 30 ,058 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia 
Según los resultados se tiene que por ser el nivel de significancia es mayor que 
0.05 en ambos casos los datos fueron paramétricos y por tanto tienen 
comportamiento normal.  Dado que los datos son paramétricos se hizo uso del 
estadígrafo T-Student. 
Prueba de hipótesis: Se plantea la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alterna (Ha) y se 
estableció la regla de decisión: si la significancia es menor que 0.05 se acepta la 
hipótesis alterna y si la significancia es mayor que 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
➢ Ho: La gestión de procesos no mejora la eficiencia en el centro de distribución 
de Saga Falabella, Lima, 2021. 
➢ Ha: La gestión de procesos mejora la eficacia en el centro de distribución de 






Tabla 17. Estadística de muestras emparejadas de eficiencia 





Par 1 Eficiencia pre test 88,5000 30 2,99784 ,54733 
Eficiencia pos test 95,9583 30 1,98820 ,36299 
Fuente: Elaboración propia 
Según los resultados logrados en la tabla se tiene que hay incremento de la 
eficiencia con lo cual se comprueba la mejora de la misma. 
 











95% de intervalo de 























Fuente: Elaboración propia 
Según el resultado de la tabla se tiene que la diferencia de medias de eficiencia 
implica una mejora en 7.45%, y siendo la significancia bilateral menor que 0.05 se 
acepta la hipótesis alterna tal que: La gestión de procesos mejora la eficacia en el 
centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021. 
Dimensión eficacia 
Prueba de normalidad: Al respecto se considera que por ser datos menores que 50 
se aplicó Shapiro wilk. Respecto al nivel de significancia se tomó en cuenta la 
siguiente regla de decisión:  
➢ Si la sig. es mayor que 0.05 los datos tienen comportamiento normal y son 
paramétricos. 
➢ Si la sig. es menor que 0.05 los datos no tienen comportamiento normal y 





Tabla 19. Prueba de normalidad de la eficacia 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Eficacia pre test ,959 30 ,291 
Eficacia post test ,897 30 ,107 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia 
Según los resultados se tiene que por ser el nivel de significancia es mayor que 
0.05 en ambos casos los datos fueron paramétricos y por tanto tienen 
comportamiento normal.  Dado que los datos son paramétricos se hizo uso del 
estadígrafo T-Student 
 
Prueba de hipótesis: Se plantea la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alterna (Ha) y se 
estableció la regla de decisión: si la significancia es menor que 0.05se acepta la 
hipótesis alterna y si la significancia es mayor que 0.05 se acepta la hipótesis nula. 
 
➢ Ho: La gestión de procesos no mejora la eficacia en el centro de distribución 
de Saga Falabella, Lima, 2021. 
 
➢ Ha: La gestión de procesos mejora la eficacia en el centro de distribución de 
Saga Falabella, Lima, 2021. 
 
 
Tabla 20. Estadística de muestras emparejadas de eficacia 





Par 1 Eficacia pre test  82,6260 30 5,34558 ,97597 
Eficacia pos test 97,6320 30 ,70629 ,12895 
Fuente: Elaboración propia 
Según los resultados logrados en la tabla se tiene que hay incremento de la eficacia  





Tabla 21. Prueba T-Student de la eficacia 
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Fuente: Elaboración propia 
Según el resultado de la tabla se tiene que la diferencia de medias de eficacia 
implica una mejora en 15%, y siendo la significancia bilateral menor que 0.05 se 
acepta la hipótesis alterna tal que: La gestión de procesos mejora la eficacia en el 
centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021. 
Mejoras resultantes de la investigación 
Al respecto se logran mejoras que son valorativas en el presente estudio 
Mejora 1: Una mejor distribución en el almacén del centro de distribución que 
facilitó las labores. En este caso las señalizaciones y ubicación de los productos de 
manera ordena facilitó la manipulación, los cuales se identificaron por códigos 
registrados en el sistema para su fácil ubicación. El registro en sistema facilitó la 
identificación de los stocks de cada producto 
Mejora 2: Adecuada ubicación de los productos según el ordenamiento por la 
metodología ABC. Mediante este procedimiento se identificó los productos de alta, 
media y baja rotación, facilitando a los responsables para los informes pertinentes 
y las acciones a realizar para dar salida a los que están almacenados por buen 
tiempo. 
Mejora 3: Se tiene adecuados procesos en los que se reguló las actividades y los 
tiempos en la labor realizada en el centro de distribución. Esto facilitó las labores 





actividades que se programan diariamente se cumplan dentro del promedio 
permitido por la empresa. 
Mejora 4: Se mejoraron los despachos en el centro de distribución lo que permitió 
una mejor dinámica en las actividades Esta labor fue determinante evitando 
acumulaciones de pedidos y al mismo tiempo facilitando a los puntos de venta la 
entrega de sus solicitudes dentro del plazo previsto para que cumplan con sus 
clientes. 
Análisis Económico Financiero resultado de la aplicación 
Según la tabla, se tiene las inversiones que se van a realizar para mejorar la 
productividad siendo en total S/. 8,360 
Tabla 22. Inversión total  
No INVERSIÓN (S/.) 
1 Distribución de almacén 3200 
1.1 Anaqueles 2000 
1.2 Señalizadores 1200 
2 Ordenamiento 1660 
2.1 Divisores 1200 
2.2 Cajones 460 
3 Actividades en centro de distribución 1500 
3.1 Capacitación 1000 
3.2 Monitoreo 500 
4 Actividades en despacho 2000 
4.1 Equipos de despacho 1200 
4.2 Adiestramiento 800 
TOTAL INVERSIÓN (S/.) 8360 
 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla se tiene el gasto total que se va realizar mejorar la productividad en la 





Tabla 23. Gasto total  
No GASTO (S/.) 
1 Personal de apoyo 930 
2 Alquiler de maquinaria 1500 
3 Software de control 300 
4 Suministros 400 
TOTAL GASTO (S/.) 3130 
Fuente: Elaboración propia 
Para calcular el ahorro que se genera durante la implementación se han realizado 
los siguientes cálculos: 
Paso 1: Hallar la cantidad de despachos realizados durante la implementación 
N° despachos cumplidos (Pos test) - N° despachos cumplidos (Pre test) 
26356 – 21988 = 4388 despachos adicionales 
Paso 2: Hallar la cantidad de horas que se han ahorrado  
Cada trabajador labora 8 horas diarias durante 1 mes, por lo cual mensualmente 
trabajaría 240 horas. 
• Aplicando una regla de tres simple hemos calculado lo siguiente: 
21988 despachos…………240h 
  4388 despachos………… X horas 
                 X = 47.94 horas ahorradas 
Paso 3: Hallar el ahorro total que se ha generado 
Se observa en la tabla que se ha realizado los cálculos para hallar el ahorro total, 







Tabla 24. Ahorro total generado  
Remuneración mensual  S/          1,500  
N° trabajadores 14 
Sueldo total  S/        21,000  
Gratificación mensual  S/          3,500  
CTS mensual  S/          1,750  
Costo total mensual  S/        26,250  
Costo por hora  S/              109  
Horas ahorradas  S/                48  
Ahorro total  S/          5,243  
 
Fuente: Elaboración propia 
De acuerdo a los siguientes cálculos realizados en el análisis financiero se va 
realizar el cálculo del VAN, TIR y el costo/beneficio, lo cual vamos a analizar si es 





Tabla 25. Flujo de caja 
Mes 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Beneficios (ver Tabla N° 
24) 
                          
Ahorros generados por 
inversión 
   S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/   
5,243  
 S/    
5,243  
Gastos (ver Tabla N° 23)                           
Gasto Sostenimiento 
inversión 
   S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/   
3,130  
 S/    
3,130  
Inversión (ver Tabla N° 
22) 
-S/    
8,360  
                        
Flujo de Caja -S/    
8,360  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/   
2,113  
 S/    
2,113  
Fuente: Elaboración propia 





Tabla 26. VAN, TIR, costo beneficio 
Cálculo del VAN  S/.     11,471  
Costo de oportunidad (COK 4% mensual) 
Cálculo de la TIR 23% 
Cálculo de la ratio Beneficio / Costo 2.37 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla, se tiene los resultados del cálculo del VAN y el TIR, provenientes de la 
tabla anterior con ella se obtiene un VAN de S/. 11,471 y un TIR de 23%, (es 
superior a la tasa esperada por la empresa que es de 4%), lo que nos confirma la 
viabilidad de la inversión en el centro de distribución de Saga Falabella, ya que la 
inversión proyectada se observa que es recuperable desde el cuarto mes de 
aplicación. Respecto al costo/beneficio se tiene el resultado calculado de la tabla 
siendo 2.37 lo cual representa que se tendrá un mayor beneficio con respecto a la 


















En la presente investigación se comprobó que: La gestión de procesos mejoró la 
productividad en el centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021, tal que se 
logró comprobar mejoras significativas en lo que respecta el proceso de recepción, 
donde se detalla la entrada de mercadería en el centro de distribución. También 
tenemos el proceso de almacenamiento, donde en dicho proceso se almacena la 
mercadería a través de etiquetas o código de barras y se guarda en los anaqueles 
que hay en el almacén y finalmente el proceso de distribución donde se gestiona la 
entrega de productos a nuestros clientes. Dichas dimensiones que se asocian a la 
gestión por procesos, responden al vínculo existente con los procesos estratégicos, 
operativos y de apoyo, puesto que en la medida que estos tres procesos relevantes 
mejorarán las labores en el centro de distribución, lo cual podrán dinamizarse mejor 
de acuerdo a las necesidades del servicio que se brinda. En tal sentido, se precisa 
lo siguiente: 
5.1 En relación a la hipótesis general, se tiene en la tabla 15 que, de acuerdo a 
los resultados obtenidos en el procesamiento estadístico, se tiene que la 
gestión de procesos mejoró la productividad en el centro de distribución de 
Saga Falabella, Lima, 2021, dinamizando las labores en la recepción, 
almacenamiento y distribución lo cual impactó en la productividad logrando 
una mejora de 16.3%, con lo que se confirma que los procesos contribuyen 
con las labores en el área de estudio. Se resalta en este caso, que la 
significancia permitió definir la aceptación de la hipótesis planteada. Al 
respecto, se concuerda con el estudio realizado por el autor Nomberto (2017), 
quien en su investigación que tiene que ver con la mejora de proceso con fines 
de incrementar productividad. Su objetivo buscó mejorar procesos, para 
aumentar productividad laboral hubo un incremento de 0,75 unidades por hora 
a 1 unidad por hora laborada, esto quiere decir, con ello se logra que aumente 
la cantidad de producción en la empresa, lo cual nos permite concluir que en 
ambos casos se logró mejora significativa lo cual favorece a la empresa para 






Es preciso también resaltar que, con el aporte teórico referido a la 
productividad por los autores citados en la investigación, se pudo comprobar 
que la productividad es importante en la empresa, porque permite que se logre 
mejor labor operativa en la empresa, con el uso adecuado de los recursos. 
Estas mejoras realizadas en la empresa también permiten que haya mayores 
ingresos y se disminuyan los gastos, lo cual es muy positivo en Saga 
Falabella. 
5.2 Respecto a la primera hipótesis específica planteada en la investigación se 
tiene los resultados logrados tal que hubo una mejora en la eficiencia en las 
labores realizadas en el centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021, 
logrando mejorar los tiempos de despacho que se realiza tal que se logró 
incrementar el tiempo útil permitiendo el aumento significativo alcanzado. Esto 
hace posible que, en la empresa se logre mejores labores operativas que por 
su característica permite reducir el uso de recursos, para dar cumplimiento 
con las labores que se programan, evitando de esta manera los sobrecostos 
innecesarios que son las causales de mayores gastos y por tanto, merma las 
ganancias que tiene previsto la empresa. También, se comprobó que la 
significancia fue favorable para lograr aceptar la hipótesis formulada por los 
investigadores.  
En tal sentido, según la tabla 18 se tiene una mejora de 7.45% en la eficiencia. 
Por otra parte, se concuerda con lo logrado en el estudio que realizaron los 
investigadores Gutiérrez, Tatsuo, Rosas y Morales (2017), tal que en su 
estudio la mejora de los procesos de producción puso énfasis en la 
producción, considerando el ordenamiento del departamento con fines de 
evitar paradas de producción por el desorden y también control de fallas de 
equipos. Dado su objetivo de mejora de la producción, se reduce por tanto 1 
turno de embalaje al no ser necesario la labor de los 3 turnos resultando una 
producción de 28,800 kg, logrando también la reducción de la merma de $ 
71,579.34 a $ 47,719.56, además se reduce el tiempo de limpieza, esto 






Es por ello, que se deduce que la mejora de la eficiencia es muy importante 
para lograr un mejor servicio y se incide en los recursos utilizados de forma 
adecuada. También destacando la teoría de la eficiencia, se tiene que se hizo 
los ajustes necesarios, para evitar que haya gastos en exceso y se reguló los 
tiempos en el servicio, esto quiere decir que, se redujo los tiempos de entrega 
del producto, lo cual esto favorece significativamente a la empresa. Es preciso 
destacar, que en ambos casos se logró un mejor servicio, lo cual tiene un 
mayor impacto en la economía de la empresa, considerando también que al 
reducir los recursos y darle uso de forma apropiada, se tiene mejores 
resultados en todas las empresas que se encuentren el rubro de producción 
o de servicio, esto va permitir que los recursos que no se han utilizado lo 
puedan hacer uso en otras áreas correspondientes. 
5.3 En relación a la segunda hipótesis específica planteada en la presente 
investigación se considera que de acuerdo a los resultados logrados se 
comprobó que hubo una mejora valorativa en la eficacia del centro de 
distribución, tal que se logró mejorar los despachos realizados en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021. Se destaca también, que al 
realizar labores en la empresa se toma en cuenta los objetivos planteados, los 
cuales deben ser logrados de manera satisfactoria. También, se logró 
comprobar que la significancia lograda fue valorativa, ya que se demostró 
aprobar la hipótesis del investigador.  Al respecto, se corrobora en la tabla 21 
la mejora lograda, tal que se tiene un aumento de 15% en la eficacia, con lo 
cual se comprueba que hay mejores logros en cuanto a los despachos 
realizados en el área correspondiente del centro de distribución de Saga 
Falabella. Al respecto, concordamos con el estudio realizado por el 
investigador Cajape (2016), quien, en su estudio relacionado con el despacho, 
planteó como objetivo reducir los días de despacho de importaciones, con 
métodos que permitan obtener información, detectando los problemas en el 
proceso y se convierta en una herramienta valiosa para importadores que 






En tal sentido, dio como resultado el trámite con anticipación aumentando su 
flujo, tal que la mercadería tendrá un tratamiento diferente ya que fue de 
prioridad reducir su almacenaje de 5.28 días a 2 días. Al respecto, es preciso 
resaltar los logros alcanzados por ambos estudios, ya que alcanzó la mejora 
de tal forma que es valorativa, ya que los procesos que se realizan al ser 
regulados, permiten una mejora en la empresa, siendo muy importante para 
fines comerciales en el centro de distribución de Saga Falabella, pues 
representa un factor importante para asegurar que los pedidos solicitados por 
los clientes y sus fechas de entrega, sean cumplidos considerando que como 
entidad debe valorar al cliente para darle cumplimiento según lo establecido, 
de tal manera que será favorable, lo cual permitirá que una buena imagen de 
la empresa, dado que hay una mejora progresiva y al mismo tiempo se logra 
que la empresa sea reconocida como tal, dejando de lado los reclamos de 
nuestros cliente, que fueron en suma incómodos para la empresa, tal que su 
reincidencia es posible que ahuyente a los clientes por la falta de confianza y 
seguridad que ofrece la empresa a todos sus clientes.  
Finalmente, es importante resaltar de manera conjunta con la productividad y 
eficiencia, que, mediante el aporte de los autores consultados para el estudio, 
destacan que toda empresa debe hacer mediciones de su productividad, 
porque es una herramienta relevante que hace posible que se tenga mejores 
resultados empresariales, por ello es muy importante que se tomen un tiempo 
en analizar su gestión de procesos, dado que eso permitirá que haya un mejor 
control en las distintas áreas que cuenta la empresa. Dada las condiciones 
establecidas en el centro de trabajo a los empleados y el reconocimiento de 
su esfuerzo para estimular su rendimiento, se comprobó que las mejoras 
realizadas fueron para lograr alcanzar el éxito de la empresa. De esta manera, 
no solo es positivo para la empresa dicho reconocimiento, sino también para 
el personal que cumple un rol muy importante en la empresa, lo cual trae como 








De acuerdo a los resultados obtenidos en el procesamiento estadístico se tiene lo 
siguiente:  
6.1 Se concluye que La gestión de procesos mejora la productividad en el centro 
de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021, comprobando las mejoras en 
los procesos de recepción, almacenamiento y despacho. Al respecto se logró 
incrementar la productividad dado que antes de la gestión de procesos se 
alcanzó el 77.3% y luego de la mejora lograda con la gestión de procesos se 
obtuvo el 93.6% con lo cual se comprueba una mejora en 16.3%, y también 
con la prueba T-Student se obtuvo una significancia bilateral menor que 0.05 
por lo que se aceptó la hipótesis alterna o hipótesis del investigador.  
6.2 Se concluye que La gestión de procesos mejora la eficiencia en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021, comprobando la mejora en el 
tiempo de despacho. Al respecto se logró incrementar la eficiencia teniendo 
antes de la gestión de procesos un valor de 88.5% y luego de la mejora 
lograda con la gestión de procesos obtuvo un 95.9% con lo cual se comprueba 
una mejora en 7.45%, y también con la prueba T-Student se obtuvo una 
significancia bilateral menor que 0.05 por lo que se aceptó la hipótesis del 
investigador.  
6.3 Se concluye precisando que La gestión de procesos mejora la eficacia en el 
centro de distribución de Saga Falabella, Lima, 2021, comprobando la mejora 
en el despacho realizado. Al respecto se logró incrementar la eficacia teniendo 
antes de la gestión de procesos un porcentaje de 82.6% y luego de la mejora 
lograda con la gestión de procesos obtuvo un 97.6% con lo cual se comprueba 
una mejora en 15%, y también con la prueba T-Student se obtuvo una 









Al terminar la investigación se platean sugerencias a los responsables de la 
conducción del centro de distribución: 
7.1 Se recomienda en relación a la productividad, que los jefes de Recursos 
Humanos en coordinación con la gerencia de Operaciones deben coordinar 
y brindar al personal capacitaciones en especial de los productos en los 
cuales se debe identificar de manera precisa sus atributos y códigos 
específicos, puesto que la alta rotación de personal no permite mantener un 
nivel promedio de productividad. Asimismo, los procesos definidos deben 
mantenerse en constante monitoreo poniendo énfasis en los más 
importantes como son la recepción, almacenamiento y distribución 
respectivamente. 
7.2 Se recomienda respecto a la eficiencia, que a nivel de la gerencia de 
Operaciones se monitoree la labor que realice el personal en cuanto a los 
tiempos de despacho, buscando de manera objetiva estandarizar los 
procedimientos definidos a través de la realización del estudio del trabajo, en 
el cual se adhiere el estudio de los movimientos para lograr los tiempos 
óptimos requeridos. 
7.3 Se recomienda respecto a la eficacia, considerando los despachos 
realizados, que el jefe del centro de distribución establezca una 
programación según los requerimientos y de acuerdo a la disponibilidad de 
personal y unidades de traslado se pueda planificar los envíos para lo cual 
es preciso se ponga énfasis en la evaluación de las rutas para optimizar el 
traslado evaluando la distancia y nivel de saturación del tránsito. Esto debe 
ser aprobado por la gerencia de operaciones en coordinación con la jefatura 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización  























Bravo (2016), consideró 
que “la gestión de 
procesos permite apoyar 
a la dirección de una 
entidad a identificar, 
representar, diseñar, 
formalizar, controlar, 
mejorar y hacer 
productivo cada proceso 









La gestión de 
procesos dinamiza 
la labor en la 
empresa 
empezando con la 
representación de 
procesos, control y 
mejora de 
procesos, los 
cuales se miden 
mediante fórmulas 







Índice de recepción 
Índice de recepción 
 
Leyenda: 
IR: Índice de recepción 
PR: Pedidos rechazados 












Índice de almacenamiento 
 
Leyenda: 
IA: Índice de almacenamiento 
AC: N° de unidades almacenadas conforme 












Índice de distribución 
 
Leyenda: 
ID: Índice de distribución 
TDP: Tiempo de distribución programada 
















indicó que implica el 
logro de objetivos 
mediante los recursos 
que se emplea. Son 
parte de ella la 




hace posible que 





eficacia y cuya 
medición se 










Tiempo de despacho 
 
Leyenda: 
TDD: Tiempo de despacho 
TU: Tiempo útil 












DE: Despachos efectuados 
DC: Despachos cumplidos 
















¿En qué medida la gestión por procesos 
mejora la productividad en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 
2021?. 
Determinar de qué manera la gestión por 
procesos mejora la productividad en el 
centro de distribución de Saga Falabella, 
Lima, 2021. 
La gestión por procesos mejora la 
productividad en el centro de distribución de 







¿En qué medida la gestión por procesos 
mejora la eficiencia en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021? 
 
Determinar de qué manera la gestión por 
procesos mejora la eficiencia en el centro 
de distribución de Saga Falabella, Lima, 
2021. 
 
La gestión por procesos mejora la eficiencia 
en el centro de distribución de Saga 
Falabella, Lima, 2021. 
 
¿En qué medida la gestión por procesos 
mejora la eficacia en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021?
  
Determinar de qué manera la gestión por 
procesos mejora la eficacia en el centro de 
distribución de Saga Falabella, Lima, 2021. 
La gestión por procesos mejora la eficacia 
en el centro de distribución de Saga 
Falabella, Lima, 2021. 
Anexo 3.  Matriz de consistencia  
Problema Hipótesis Objetivo Variable Dimensiones Indicadores Fórmulas Escala 
Problema general 
 
¿En qué medida la 
gestión por procesos 
mejora la 
productividad en el 
centro de 





La gestión por 
procesos mejora la 
productividad en el 
centro de 











Determinar de qué 
manera La gestión por 
procesos mejora la 
productividad en el 
centro de distribución 






















Índice de recepción 
 
Leyenda: 
IR: Índice de recepción 
PR: Pedidos rechazados 












Índice de almacenamiento 
 
Leyenda: 
IA: Índice de almacenamiento 
AC: N° de unidades almacenadas conforme 












Índice de distribución 
 
Leyenda: 
ID: Índice de distribución 
TDP: Tiempo de distribución programada 





¿En qué medida la 
gestión por procesos 
mejora la 
productividad en el 
centro de 





¿En qué medida la 
gestión por procesos 
mejora la 
productividad en el 
centro de 
distribución de Saga 
Falabella, Lima 
,2021? 
La gestión por 
procesos mejora la 
productividad en el 
centro de 






La gestión por 
procesos mejora la 
productividad en el 
centro de 






Determinar de qué 
manera La gestión por 
procesos mejora la 
productividad en el 
centro de distribución 





Determinar de qué 
manera La gestión por 
procesos mejora la 
productividad en el 
centro de distribución 


















Tiempo de despacho 
 
Leyenda: 
TDD: Tiempo de despacho 
TU: Tiempo útil 











                                      
Leyenda: 
DE: Despachos efectuados 
DC: Despachos cumplidos 





Anexo 4.  Diagrama de Ishikawa (causa – efecto) 
 
 








































P1 Salida de productos sin solicitud x 1 1 1 0 0 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 16 
P2 Mala distribución del área 1 x 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 16 
P3 No cuenta con control de existencias 1 1 x 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 1 15 
P4 Falta de organización en recepción 1 0 1 x 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 14 
P5 Falta de procedimientos estandarizados 1 1 0 1 x 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 14 
P6 Mala codificación de productos 1 1 0 0 1 x 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 14 
P7 Mala ubicación de materiales 1 1 1 0 1 1 x 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 14 
P8 Falta de planificación en la recepción 1 0 0 0 1 0 0 x 0 1 0 0 0 0 1 0 1 5 
P9 Falta de inversión en equipos y maquinaria 1 1 1 1 1 1 1 1 x 1 1 1 1 1 1 1 1 4 
P10 Areas reducidas e inadecuadas 1 1 0 1 1 1 0 1 0 x 1 1 1 1 0 1 0 4 
P11 Falta de control de tiempos 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 x 1 1 1 1 0 1 4 
P12 Personal no capacitado 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 x 0 1 1 1 1 4 
P13 Equipos obsoletos 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 x 1 0 1 0 3 
P14 Rotación de personal 1 0 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 0 x 1 0 0 2 
P15 
El trabajo no se realiza en el área 
correspondiente 1 0 0 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 x 1 1 2 
P16 Falta de mantenimientos de equipos 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 x 0 2 







Anexo 6. Tabla de Pareto  
 
Causas Puntaje total Porcentaje (%) Porcentaje Acumulado (%) 
 
Salida de productos sin solicitud 16 11.9% 12%  
Mala distribución del área 16 11.9% 24%  
No cuenta con control de existencias 15 11.1% 35%  
Falta de organización en recepción 14 10.4% 45%  
Falta de procedimientos estandarizados 14 10.4% 56%  
Mala codificación de productos 14 10.4% 66%  
Mala ubicación de materiales 14 10.4% 76%  
Falta de planificación en la recepción 5 3.7% 80%  
Falta de inversión en equipos y maquinaria 4 3.0% 83%  
Areas reducidas e inadecuadas 4 3.0% 86%  
Falta de control de tiempos 4 3.0% 89%  
Personal no capacitado 4 3.0% 92%  
Equipos obsoletos 3 2.2% 94%  
Rotación de personal 2 1.5% 96%  
El trabajo no se realiza en el área correspondiente 2 1.5% 97%  
Falta de mantenimientos de equipos 2 1.5% 99%  
Pérdida de materiales 2 1.5% 100%  



























































Puntaje total Porcentaje Acumulado (%)
 
Anexo 8. Productos almacenados 


















Anexo 11. Juicio de experto 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 
EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y LOS COSTOS DE REPARACIÓN 
 
VARIABLE / DIMENSIÓN Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
VARIABLE INDEPENDIENTE:  GESTIÓN POR 
PROCESOS  
Sí No Sí No Sí No  
Dimensión 1: Proceso de recepción              
                
                                                                                                                         
  
  
Dimensión 2: Proceso de  
almacenamiento      
                                                                                 
  
Dimensión 3: Proceso de 
distribución  
 
     
  
VARIABLE DEPENDIENTE:               PRODUCTIVIDAD Sí No Sí No Sí No  
Dimensión 1: Eficiencia 
Leyenda  
TDD: Tiempo de despacho 
TU: Tiempo útil 
TP: Tiempo programado 
     
  
Dimensión 2: Eficacia Leyenda: 
DE: Despachos efectuados 
DC: Despachos cumplidos 
DP: Despachos 
programados 
     
  
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
_______________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ]    Aplicable después de corregir  [   ]    No aplicable  
[  ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Panta Salazar, Javier       DNI: 02636381 
 
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial.  
                                                                                                                            
19 de junio del 2021 
 
     ---------------------- -------------------- 
Firma del Experto Informante. 
 
 
1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto 
teórico formulado. 
2Relevancia: El indicador es apropiado para 
representar al componente o dimensión específica 
del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 
enunciado del indicador, es conciso, exacto y 
directo. 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los 
indicadores planteados son suficientes para medir la 
dimensión.  
TDD = TU x 100% 
            TP 
DE = DC x 100% 
         DP 
Leyenda:                        
IR: Índice de recepción  
PR: Pedidos rechazados 
TOCR: Total de órdenes 
de compras recibidas                                                                    
 
Leyenda:                           
IA: Índice de 
almacenamiento        
NUAC: N° de unidades 
almacenadas conforme  
NUA: N° de unidades 
almacenadas 
 Leyenda:                        
ID: Índice de distribución  
TDP: Tiempo de 
distribución programada 








CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 
EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y LOS COSTOS DE REPARACIÓN 
 
VARIABLE / DIMENSIÓN Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
VARIABLE INDEPENDIENTE:  GESTIÓN POR 
PROCESOS  
Sí No Sí No Sí No  
Dimensión 1: Proceso de recepción              
                
                                                                                                                         
  
  
Dimensión 2: Proceso de  
almacenamiento      
                                                                                 
  
Dimensión 3: Proceso de 
distribución  
 
     
  
VARIABLE DEPENDIENTE:               PRODUCTIVIDAD Sí No Sí No Sí No  
Dimensión 1: Eficiencia 
Leyenda  
TDD: Tiempo de despacho 
TU: Tiempo útil 
TP: Tiempo programado 
     
  
Dimensión 2: Eficacia Leyenda: 
DE: Despachos efectuados 
DC: Despachos cumplidos 
DP: Despachos 
programados 
     
  
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
______________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ]    Aplicable después de corregir  [   ]     No aplicable 
[   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Carrión Nin, José Luis        DNI: 07444710 
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial/Economista/Magister en Costos y Presupuestos/ 
Magister en Administración/Doctor en Administración.  
                                                                                                                            
                                                                                                 16 de junio del 2021 
     ------------------------------------------ 




1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto 
teórico formulado. 
2Relevancia: El indicador es apropiado para 
representar al componente o dimensión específica 
del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 
enunciado del indicador, es conciso, exacto y 
directo. 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los 
indicadores planteados son suficientes para medir la 
dimensión.  
 
TDD = TU x 100% 
            TP 
DE = DC x 100% 
         DP 
Leyenda:                        
IR: Índice de recepción  
PR: Pedidos rechazados 
TOCR: Total de órdenes 
de compras recibidas                                                                    
 
Leyenda:                           
IA: Índice de 
almacenamiento        
NUAC: N° de unidades 
almacenadas conforme  
NUA: N° de unidades 
almacenadas 
 Leyenda:                        
ID: Índice de distribución  
TDP: Tiempo de 
distribución programada 





Anexo 13  
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 
EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y LOS COSTOS DE REPARACIÓN 
 
VARIABLE / DIMENSIÓN Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
VARIABLE INDEPENDIENTE:  GESTIÓN POR 
PROCESOS  
Sí No Sí No Sí No  
Dimensión 1: Proceso de recepción              
                
                                                                                                                         
  
  
Dimensión 2: Proceso de  
almacenamiento      
                                                                                 
  
Dimensión 3: Proceso de 
distribución  
 
     
  
VARIABLE DEPENDIENTE:               PRODUCTIVIDAD Sí No Sí No Sí No  
Dimensión 1: Eficiencia 
Leyenda  
TDD: Tiempo de despacho 
TU: Tiempo útil 
TP: Tiempo programado 
     
  
Dimensión 2: Eficacia Leyenda: 
DE: Despachos efectuados 
DC: Despachos cumplidos 
DP: Despachos 
programados 
     
  
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 
_______________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ]    Aplicable después de corregir  [   ]     No aplicable 
[   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Betsy Roxana Cerna Garnique DNI: 41848703 
Especialidad del validador:  
                                                                                                                          
                                                                                                          16 de junio del 2021 
1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto 
teórico formulado. 
2Relevancia: El indicador es apropiado para 
representar al componente o dimensión específica 
del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 
enunciado del indicador, es conciso, exacto y 
directo. 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los 
indicadores planteados son suficientes para medir la 
dimensión.  
 
TDD = TU x 100% 
            TP 
DE = DC x 100% 
         DP 
Leyenda:                        
IR: Índice de recepción  
PR: Pedidos rechazados 
TOCR: Total de órdenes 
de compras recibidas                                                                    
 
Leyenda:                           
IA: Índice de 
almacenamiento        
NUAC: N° de unidades 
almacenadas conforme  
NUA: N° de unidades 
almacenadas 
 Leyenda:                        
ID: Índice de distribución  
TDP: Tiempo de 
distribución programada 
TPE: Tiempo de 
programación ejecutada 
 
     
Betsy Roxana Cerna Garnique 





Anexo 14. Procesamiento de la data de la variable independiente 
Pre test 
Variable independiente: Gestión por procesos 
Periodo de recolección de datos: diciembre 2020 
Tabla 27. Pre test de recepción 
Días Fecha 







Procesos de recepción (%) 
1 1/12/2020 5 12 58.33% 
2 2/12/2020 4 11 63.64% 
3 3/12/2020 7 12 41.67% 
4 4/12/2020 6 12 50.00% 
5 5/12/2020 7 13 46.15% 
6 6/12/2020 7 14 50.00% 
7 7/12/2020 7 13 46.15% 
8 8/12/2020 7 12 41.67% 
9 9/12/2020 5 11 54.55% 
10 10/12/2020 6 11 45.45% 
11 11/12/2020 7 13 46.15% 
12 12/12/2020 6 12 50.00% 
13 13/12/2020 5 11 54.55% 
14 14/12/2020 5 11 54.55% 
15 15/12/2020 5 10 50.00% 
16 16/12/2020 6 10 40.00% 
17 17/12/2020 5 10 50.00% 
18 18/12/2020 7 12 41.67% 
19 19/12/2020 7 12 41.67% 
20 20/12/2020 7 12 41.67% 
21 21/12/2020 8 12 33.33% 
22 22/12/2020 5 11 54.55% 
23 23/12/2020 4 11 63.64% 
24 24/12/2020 5 10 50.00% 
25 25/12/2020 6 10 40.00% 
26 26/12/2020 6 11 45.45% 
27 27/12/2020 5 11 54.55% 
28 28/12/2020 6 10 40.00% 
29 29/12/2020 5 11 54.55% 
30 30/12/2020 6 10 40.00% 
PROMEDIO 48.13% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se observa que el promedio del proceso de recepción tiene una media 
de 48.13%, lo que demuestra un porcentaje bajo para lo que se quiere en la 





Periodo de recolección de datos: diciembre 2020 
Tabla 28. Pretest de almacenamiento 
Días Fecha 
PROCESO DE ALMACENAMIENTO 
Almacenamiento 
conforme 




1 1/12/2020 410 500 82.00% 
2 2/12/2020 400 450 88.89% 
3 3/12/2020 360 400 90.00% 
4 4/12/2020 320 380 84.21% 
5 5/12/2020 388 420 92.38% 
6 6/12/2020 321 400 80.25% 
7 7/12/2020 290 320 90.63% 
8 8/12/2020 260 300 86.67% 
9 9/12/2020 255 280 91.07% 
10 10/12/2020 256 300 85.33% 
11 11/12/2020 263 300 87.67% 
12 12/12/2020 311 360 86.39% 
13 13/12/2020 301 350 86.00% 
14 14/12/2020 322 360 89.44% 
15 15/12/2020 300 340 88.24% 
16 16/12/2020 299 340 87.94% 
17 17/12/2020 280 320 87.50% 
18 18/12/2020 299 330 90.61% 
19 19/12/2020 291 350 83.14% 
20 20/12/2020 255 300 85.00% 
21 21/12/2020 258 300 86.00% 
22 22/12/2020 299 333 89.79% 
23 23/12/2020 300 345 86.96% 
24 24/12/2020 290 321 90.34% 
25 25/12/2020 291 320 90.94% 
26 26/12/2020 256 300 85.33% 
27 27/12/2020 248 290 85.52% 
28 28/12/2020 238 295 80.68% 
29 29/12/2020 244 280 87.14% 
30 30/12/2020 261 300 87.00% 
PROMEDIO 87.10% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla, se observa que el promedio del proceso de almacenamiento de 87.10%, 
cuyo resultado es bajo para la empresa, siendo determinante evaluar esta labor que 
asegure que la empresa ponga más énfasis en dotar de personal especializado 
para este fin. 
 
Dimensión 3: Proceso de distribución 
Periodo de recolección de datos: diciembre 2020 
Tabla 29. Pretest mejorar procesos 
Días Fecha 







Proceso de distribución (%) 
1 1/12/2020 8 10.5 76.19% 
2 2/12/2020 8 11 72.73% 
3 3/12/2020 8 11 72.73% 
4 4/12/2020 8 11.2 71.43% 
5 5/12/2020 8 10.8 74.07% 
6 6/12/2020 8 9.9 80.81% 
7 7/12/2020 8 10 80.00% 
8 8/12/2020 8 10 80.00% 
9 9/12/2020 8 10 80.00% 
10 10/12/2020 8 10.5 76.19% 
11 11/12/2020 8 10.2 78.43% 
12 12/12/2020 8 10.4 76.92% 
13 13/12/2020 8 11 72.73% 
14 14/12/2020 8 11 72.73% 
15 15/12/2020 8 11 72.73% 
16 16/12/2020 8 10 80.00% 
17 17/12/2020 8 10 80.00% 
18 18/12/2020 8 10 80.00% 
19 19/12/2020 8 10 80.00% 
20 20/12/2020 8 11.5 69.57% 
21 21/12/2020 8 11.5 69.57% 
22 22/12/2020 8 11.2 71.43% 
23 23/12/2020 8 11 72.73% 
24 24/12/2020 8 11 72.73% 
25 25/12/2020 8 10.4 76.92% 
26 26/12/2020 8 10.5 76.19% 
27 27/12/2020 8 11 72.73% 
28 28/12/2020 8 11 72.73% 
29 29/12/2020 8 10 80.00% 
30 30/12/2020 8 10.5 76.19% 
PROMEDIO 75.62% 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla, se observa que el porcentaje promedio de proceso de distribución con 
un 75.62% el cual demuestra que es bajo para la empresa ya que esta labor es 
clave para que la empresa logre una buena comercialización de sus productos.
 
Pos test  
Variable independiente: Gestión de procesos 
Periodo de recolección de datos: mayo 2021 
Tabla 30. Pos test de recepción 
Días Fecha 







Procesos de recepción (%) 
1 1/05/2021 2 12 83% 
2 2/05/2021 3 11 73% 
3 3/05/2021 2 12 83% 
4 4/05/2021 2 12 83% 
5 5/05/2021 2 13 85% 
6 6/05/2021 1 14 93% 
7 7/05/2021 2 13 85% 
8 8/05/2021 2 12 83% 
9 9/05/2021 2 11 82% 
10 10/05/2021 1 11 91% 
11 11/05/2021 1 13 92% 
12 12/05/2021 3 12 75% 
13 13/05/2021 3 11 73% 
14 14/05/2021 3 11 73% 
15 15/05/2021 2 10 80% 
16 16/05/2021 2 10 80% 
17 17/05/2021 2 10 80% 
18 18/05/2021 2 12 83% 
19 19/05/2021 3 12 75% 
20 20/05/2021 3 12 75% 
21 21/05/2021 2 12 83% 
22 22/05/2021 1 11 91% 
23 23/05/2021 2 11 82% 
24 24/05/2021 2 10 80% 
25 25/05/2021 2 10 80% 
26 26/05/2021 3 11 73% 
27 27/05/2021 3 11 73% 
28 28/05/2021 2 10 80% 
29 29/05/2021 2 11 82% 
30 30/05/2021 1 10 90% 
PROMEDIO 81.34% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla tenemos que el promedio de representar procesos tiene una media de 
81,34%, lo que demuestra un porcentaje significativo con el que nos acercamos a 
la meta institucional que es el 97%, siendo importante cumplir con los procesos.
 
Dimensión 2: Proceso de almacenamiento 
Periodo de recolección de datos: mayo 2021 
Tabla 31. Pos test de almacenamiento 
 
Días Fecha 
PROCESO DE ALMACENAMIENTO 
Almacenamiento 
conforme 




1 1/05/2021 500 510 98% 
2 2/05/2021 440 440 100% 
3 3/05/2021 392 405 97% 
4 4/05/2021 355 360 99% 
5 5/05/2021 391 400 98% 
6 6/05/2021 396 400 99% 
7 7/05/2021 317 322 98% 
8 8/05/2021 291 305 95% 
9 9/05/2021 277 282 98% 
10 10/05/2021 289 305 95% 
11 11/05/2021 290 300 97% 
12 12/05/2021 344 360 96% 
13 13/05/2021 341 350 97% 
14 14/05/2021 354 360 98% 
15 15/05/2021 333 341 98% 
16 16/05/2021 332 342 97% 
17 17/05/2021 312 324 96% 
18 18/05/2021 322 333 97% 
19 19/05/2021 342 352 97% 
20 20/05/2021 293 304 96% 
21 21/05/2021 295 305 97% 
22 22/05/2021 317 335 95% 
23 23/05/2021 341 348 98% 
24 24/05/2021 318 324 98% 
25 25/05/2021 318 325 98% 
26 26/05/2021 291 305 95% 
27 27/05/2021 280 295 95% 
28 28/05/2021 289 298 97% 
29 29/05/2021 271 285 95% 
30 30/05/2021 291 300 80% 
PROMEDIO 96.47% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla, resulta que el promedio de las inspecciones es de 88%, siendo el 
resultado favorable para la empresa, tal que en la medida que las inspecciones se 





inspecciones se dieron a los 5 procesos: Procesos de pedido, Procesos de 
recepción, Procesos de organización del almacén, Proceso de carga y Proceso de 
transporte. 
Periodo de recolección de datos: mayo 2021 
Tabla 32. Pos test de distribución 
Días Fecha 







Proceso de distribución (%) 
1 1/05/2021 8 9.5 84% 
2 2/05/2021 8 9 89% 
3 3/05/2021 8 8.5 94% 
4 4/05/2021 8 9 89% 
5 5/05/2021 8 10.8 74% 
6 6/05/2021 8 9.9 81% 
7 7/05/2021 8 9.2 87% 
8 8/05/2021 8 8 100% 
9 9/05/2021 8 8.3 96% 
10 10/05/2021 8 8.4 95% 
11 11/05/2021 8 8.6 93% 
12 12/05/2021 8 9 89% 
13 13/05/2021 8 8 100% 
14 14/05/2021 8 9 89% 
15 15/05/2021 8 8.6 93% 
16 16/05/2021 8 8.5 94% 
17 17/05/2021 8 9 89% 
18 18/05/2021 8 9 89% 
19 19/05/2021 8 9 89% 
20 20/05/2021 8 8.5 94% 
21 21/05/2021 8 8 100% 
22 22/05/2021 8 9.1 88% 
23 23/05/2021 8 8.4 95% 
24 24/05/2021 8 8.5 94% 
25 25/05/2021 8 9 89% 
26 26/05/2021 8 9.1 88% 
27 27/05/2021 8 9 89% 
28 28/05/2021 8 8.4 95% 
29 29/05/2021 8 8 100% 
30 30/05/2021 8 9 89% 
PROMEDIO 91.18% 





En la tabla, resulta que el porcentaje promedio de acciones correctivas realizadas 
resulta 91% el cual demuestra es significativo puesto que con esto la empresa 
demuestra mejor predisposición a los cambios efectuados. 
 
Anexo 15. Autorización para investigación 
 
 
Anexo 16. Base de datos de las variables 






Formato B: Medición de la productividad
 
Anexo 15. Flujo de los procesos del centro de distribución 
           


















































































Anexo 16.  Fotos del almacén 
  
 







                                                            
 
 
 
 
